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Resumen

El siguiente estudio se centr6 en establecer el impacto de un sistema web en
la gestion de incidencias en la empresa Valtx — Lima. La finalidad del estudio
fue determinar la influencia de un sistema web para la gestion de incidencias
en la empresa Valtx. El estudio fue de tipo aplicado y el disefio de
investigacion experimental - pre experimental y para la muestra se considero

20 fichas de registro.

La metodologia a usar fue Scrum porque se adapta mejor al proyecto a
desarrollar Y es recomendable en pequefios proyectos. El lenguaje a usar fue
PHP y se usé el patron MVC incorporado en el framework usado el cual es

laravel.

Los resultados que se presentaron en el pretest en relaciébn al nimero total de
incidencias fue de 90 y al implementar el sistema web se llegé a registrar 112
incidencias. Por otra parte, la tasa de incidencias resueltas registré 67% en el pre-
test y al implementar el sistema web se incrementd a 85% aumentando
favorablemente, seguidamente el nivel de incidencias escaladas para el pre-test
se registré 34% vy tras implementar el sistema se redujo a 15%, para el tiempo
de resolucibn de incidencias se registr6 una media de 482% vy tras
implementacion de sistema se redujo a 194 % demostrando una disminucién de
288%.

Palabras claves: Sistema web, gestion de incidencias, metodologia Scrum.



Abstract

The following study focused on establishing the impact of a web system in the
management of incidents in the company Valtx - Lima. The purpose of the study
was to determine the influence of a web system for incident management in the
company Valtx. The study was applied and the research design was experimental -

pre-experimental and the sample was considered to be 20 record cards.

The methodology to be used was Scrum because it adapts better to the project to
be developed and it is recommended in small projects. The language to be used

was PHP and the MVC pattern incorporated in the framework used, which is laravel.

The results presented in the pretest in relation to the total number of incidents was
90 and when the web system was implemented, 112 incidents were registered. On
the other hand, the rate of resolved incidents registered 67% in the pre-test and
after implementing the web system it increased to 85% increasing favorably, then
the level of escalated incidents for the pre-test was registered 34% and after
implementing the system it was reduced to 15%, for the time of incident resolution
an average of 482% was registered and after system implementation it was reduced

to 194% showing a decrease of 288%.

Keywords: web system, incident management, Scrum methodology.



.  INTRODUCCION

Hoy en dia las pequefas y grandes organizaciones de todo el mundo saben el valor
de ofrecer un 6ptimo servicio hacia los consumidores de la empresa. A veces es
inevitable eludir que surjan incidencias, por lo tanto, es indispensable adoptar la
vision correcta para poder gestionarlas, garantizando la eficiencia de la institucion

y del mismo modo reduciendo los precios.

En el ambito internacional los autores Paredes, Pailiacho y Robayo (2018, p.20) en
la revista Espacios redactan que en la empresa Softsierra S.A. Los problemas
encontrados son: la aceptacion informal de incidencias, el personal actua sobre la
improvisacion por falta de procesos, la resolucidon de incidentes no se cumple en
los tiempos pedidos, el nivel relacionado a la satisfaccion sobre el cliente, diferencia
en la asignacion de la carga de trabajo. Ya que el &rea de soporte es el primer
contacto con los consumidores de la empresa, se necesita llevar a la practica ITIL
en este sector, con la intencion de brindar un eficiente servicio. Asi mejorar la
calidad de servicio y de esta forma obtener reportes con informacion importante
sobre la satisfaccidon. Por lo cual, una vez establecidos los procesos, el siguiente
paso fue la recepcién de incidentes por medio de una plataforma web, donde su
primordial objetivo es la administracion idénea de los mismos, siendo importante al

tomar decisiones.

En el &mbito nacional Loayza (2016, p.224), en la revista Interfases se realiz6 un
analisis a la empresa(ONGEI) de acuerdo al andlisis realizado en el area de mesa
de ayuda, los problemas que se manifestaron fueron: que no existia un historial de
incidentes en los servicios que se atendian, los publicados o los que se encuentran
en marcha ademas los servicios no se encontraban relacionados al (SLA) de la
empresay no se tenia un plan para mejorar en relacion a la gestion de incidencias,
asi identificando una deficiencia en esta gestion de atencion de los incidentes y a

los procesos relacionados a estos incidentes.

La empresa VALTX, es una organizacion que brinda facilidades en resolver
cualquier proceso de negocio aplicando tecnologias, en desarrollar, implementar y
mantener cualquier aplicacion o soporte tecnolégico para el negocio y brindar

consultoria en diversos procesos en automatizacion para diferentes clientes



(Telefénica, Banco Scotiabank, Banco de la Nacion, etc.), uno de sus principales
clientes es Telefonica, donde VALTX le brinda el servicio de automatizar sus

ventas, Gestion, Control y Ejecucion del proceso de registro de pedidos, etc.

El jefe de cada area de la empresa Valtx se encarga de reportar las incidencias,
algunas veces estas incidencias son reportadas con informacion incompleta. Las
incidencias constan con un proceso de tareas, empieza una vez que se reporta una
incidencia (a través por un mensaje de WhatsApp, via correspondencia electrénica
como también una llamada), al personal del area (mesa de ayuda), que obtiene los
datos primordiales para crear el ticket, y luego se asigna al personal del area de TI
para su atencion. Los factores principales en la resolucion de una incidencia, es el
tiempo que tarda un técnico al resolverlo, cerrarlo, y recibir la aprobacion del usuario
para ser cerrado satisfactoriamente la incidencia. Por eso, es muy importante medir
el tiempo que lleva la resolucion de las incidencias y cuanto tarda en generarse una
respuesta en el area, el técnico no continuamente informa cada proceso que esta

relacionado a la incidencia, esto produce disconformidad en los usuarios.

Gestionar los incidentes es vital para mejorar los procesos incorrectos en la
empresa Valtx, puesto que se identificé problemas en sus procesos. Se realizé una
reunién con Andre Arambulo Fernandez, que esta a cargo de las Operaciones de
la empresa Valtx, nos manifesté que existe una decreciente atencién de los
incidentes que se reportaron porque estos eran atendidos por el orden de llegada

de los incidentes sin considerar la prioridad asignada.

El primordial problema en la organizacién se basa a que no cuenta con software
que favorece atender las incidencias que se reportan, ademas no existe un reporte
para saber cuantas incidencias han sido atendidas y cuantas incidencias no han
sido solucionadas, ademas, no posee una informacion precisa de las incidencias
gue llegaron a lo largo del mes para lograr llevar un control conveniente, no tiene
un proceso a seguir, y los encargados del soporte no cumplen a veces lo requerido,
ademas, hubo incidencias escaladas que no fueron resueltas por razones adversas,
ya que la cantidad de incidencias que reportan es alto a veces. De igual manera se
detectd una gran cantidad de incidencias reabiertas, provocando la insatisfaccion

de los usuarios al no ser cerrada exitosamente su incidencia.



En la figura N°1 se puede observar todas las incidencias que fueron reportadas de

las areas que dispone la empresa Valtx durante la fecha de mayo y el porcentaje

equivalente a la cantidad de cada incidencia, en base a esto la empresa desea una

mejor respuesta en la gestion de estos incidentes.

TIPO o x|
Liberar Expediente Robot 54 38.32%
Asignar Expedientes Al Robot (Back Administrativo) 23 13.77%
Actualizar Estados Del Adm Al Back Auditor 22 13.17%
Ficha No Tiene Subproducto 9 5.39%
Liberar Expedientes ] 3.59%
Expedientes Duplicados ] 3.59%
Incidencia Cargas Academia 5 2.99%
Incidencia Usuarios Academia 5 2.99%
Incidencia Embajador 5 2.99%
Elimiancion Ticket Gu 3 1.80%
Campafa En Blanco_Back Auditor 3 1.80%
Expedientes Caida Sin Fecha 2 1.20%
Actualizacion De Estados Bau 2 1.20%
Caidas Automaticas Erradas 2 1.20%
Exp No Asigandos A Validacion 1 0.60%
Mo Permite Guardar Ficha 1 0.60%
Campo En Blanco_Fecha De Cierre Gestion 1 0.60%
Otras_Logicas 1 0.60%
Expedientes No Asignados Administrativos 1 0.60%
Inconsistencia En Fechas Exporta Mt 1 0.60%
Ventas No Ubucadas 1 0.60%
Aszignar Vicidial 1 0.60%
Archivos Txtvisor 5in Procesar 1 0.60%
Datos Incompletos 1 0.60%

Total general 167 100,003

Figura 1: Incidencias Reportadas

En ese sentido se formul6 el siguiente problema general ¢ De qué manera influye el

sistema web para la gestion de incidencias en la empresa Valtx?, y los problemas

especificos fueron: PEL. ¢ De qué manera influye el sistema web en el niumero total

de incidencias para la gestién de incidencias en la empresa Valtx?, PE2. ¢ De qué

manera influye el sistema web en la tasa de incidencias resueltas para la gestion

de incidencias en la empresa Valtx?, PE3. ¢ De qué manera influye el sistema web

en el nivel de incidencias escaladas para la gestion de incidencias en la empresa

Valtx? Y PE4. ¢ De qué manera influye el sistema web en el Tiempo de Resolucién

de Incidencias para la gestion de incidencias en la empresa Valtx?



Como objetivo general se obtuvo: Determinar la influencia de un sistema web
para la gestion de incidencias en la empresa Valtx. Y los objetivos especificos
son: OE1L. Determinar la influencia de un sistema web en el nimero total de
incidencias para la gestion de incidencias en la empresa Valtx, OE2. Determinar
la influencia de un sistema web en la tasa de incidencias resueltas para la gestion
de incidencias en la empresa Valtx, OE3. Determinar la influencia de un sistema
web en el nivel de incidencias escaladas para la gestién de incidencias en la
empresa Valtx y OE4. Determinar la influencia de un sistema web en el tiempo de

resolucién de Incidencias para la gestion de incidencias en la empresa Valtx.

Como hipoétesis general se obtuvo: El sistema web mejora la gestion de
incidencias para la gestion de incidencias en la empresa Valtx. Las hipoétesis
especificas son: HEL. El sistema web mejora el nUmero total de incidencias para
la gestidn de incidencias en la empresa Valtx, HE2. El sistema web mejora la tasa
de incidencias resueltas para la gestion de incidencias en la empresa Valtx, HE3.
El sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas para la gestién de
incidencias en la empresa Valtx y HE4. El sistema web reduce el tiempo de

resolucién de incidencias para la gestion de incidencias en la empresa Valtx.

Respecto a la justificacion practica, el desarrollo de este estudio es realizado
porque hay necesidad en mejorar la gestion qué hay al momento de surgir una

incidencia en la empresa Valtx con la mejora de un Sistema Web.

Como justificacion metodolégica, en el desarrollo del estudio se escogio el marco
de trabajo Scrum al ser manipulable por pequefios grupos, permitiendo administrar

el tiempo de organizar y planificar las tareas, al ser manejable frente a cambios.

Como justificacion tedrica, el desarrollo del estudio contara con las teorias ya
existentes sobre sistema web y todo lo relacionado a gestion de incidencias para
poder implementar la plataforma web y optimizar la gestiéon de incidencia en la

empresa.



ll.  MARCO TEORICO

Este capitulo presenta un estudio de investigaciones internacionales relevantes
publicadas en los ultimos 5 afios sobre la tematica objeto de estudio, de igual forma,

se presentaran las principales teorias.

Al-Sheikh (2017) En la investigacion titulada: The Impact of Software Quality
Assurance on Incident Management of Information Technology Service
Management (ITSM). El propdsito general del estudio es investigar como impacta
consolidar la calidad en el software y las pruebas al software de gestién de
incidentes del ITSM, la poblacién del estudio incluye a todos los empleados
trabajando en empresas de desarrollo de sitios web en Jordania. (660)
cuestionarios fueron distribuidos en linea, solo (264) cuestionarios fueron

devueltos. El investigador utilizé un estudio descriptivo.

Luego del andlisis de datos se concluye: 1. Se redujo la urgencia de incidentes del
sistemay el impacto de incidentes. Basado en los resultados y en la conclusion de
la investigacion se sugieren las siguientes recomendaciones: Empresas de
crecimiento de software de tipo web en Jordania se recomienda utilizar pruebas
automatizadas en lugar de pruebas manuales debido a su precision y menor costo,
también las empresas deben confiar continuamente en los comentarios de los
clientes para mejorar servicios de sitios web para garantizar la calidad todo el
tiempo, finalmente el desarrollo de sitios web jordanos adopta un plan de gestion
de incidentes y debe ser proporcional a la organizacion realista, alcanzable, para

hacer frente a cualquier incidente.

Mufioz y Duarte (2018) en su investigacion titulada: Desarrollo de un sistema web
para el control y gestidon de incidencias de reclamos de facturas de consumidores
de la organizacion Claro-Nicaragua (SGR). La finalidad general del plan de
investigacion ha sido desarrollar un software web para controlar y gestionar los
incidentes de las reclamaciones de factura de cada cliente que forme parte de la
empresa ya mencionada. El presente estudio consistié con el disefio y utilizacion
del aplicativo Web, al llevar a cabo la inspeccion de los reclamos, este sistema esta
basado en los requerimientos y alcances de la organizacion, al poseer una interfaz

amigable al cliente y facilitar su uso.



Jonasson (2015) en su investigacion titulada: Implementation of end to end incident
management processes in unified IMS, Jonasson manifiesta la tecnologia juega un
papel importante en el proceso al obtener informacion en las operaciones que lleva
a cabo la Agrupaciéon de Islandia en Busqueda y/o Rescate (ICE-SAR). Estos
softwares que usan los usuarios deben proteger los procesos y a la vez acceder a
la coleccion y distribuir la informacion mas rapida y eficientemente. La siguiente
investigacion usan dos novedades hacia el sistema de incidencias que usa la ICE-
SAR. El primero es el software de preparacion que ayuda a crear, colaborar y
administrar los planes de preparacion. Todo esto a conectar e integrar con el
software de gestién, que trate los incidentes y que permite iniciar un plan de
preparacion en el sistema mismo, aumentando con la velocidad y precision en
ejecutar el plan. Como segundo es el area de busqueda y la gestién de evacuacion
adicionados al sistema de la empresa, esto logra permitir agregar nuevas funciones
al area de busqueda y gestion de evacuacion. Al agregar estas novedades generan
un excelente sistema de gestion de incidentes como una solucion completa para la

empresa.

Matamouros (2015) en el estudio titulado: Improve the ITIL process in Incident
Management with matching Lean-eTOM, tuvo como finalidad utilizar esta creativa
metodologia en la administraciébn de los probables incidentes en la empresa.
Matamouros sugiere de forma rigurosa que los aumentos de la Tecnologia de la
Informacién han aumentado en cada entidad y seguiran estabilizadndose en todos
los diferentes procesos de cada institucion o empresa. Estos marcos se ajustan a
la preparacion de lo necesario para cualquier empresa.

A continuacion, se presentaran estudios de investigaciones nacionales

relacionados a las variables del estudio de investigacion:

Sinche (2019) en el estudio titulado: Aplicacion web para la gestién de incidencias
en la municipalidad distrital de Ate, El propdsito del estudio es determinar la
afectacion de la aplicacion al momento de gestionar los incidentes en la
Municipalidad de Ate. El estudio fue de tipo aplicado con un disefio experimental
pre experimental. Se trabajé con una muestra de 22 reportes por un periodo de 4

semanas.



El alcance producido del pre-test en el nimero total de incidencias resultdo 543.
Posteriormente, al implementar el aplicativo web como resultado del post-test fue
784 incidencias, indicando de esta manera una subida de 241, para el nivel de
incidencias atendidas resultd en el pre test 74% de incidencias atendidas y se
obtuvo 97% de incidencias atendidas en el post test, aumentando un total con un

23%, concluyendo la mejora en la Municipalidad de Ate.

Barrantes (2018) en el estudio titulado: Sistema Web para la Gestion de Incidencias
Informaticas en la Empresa South Express Cargo Pera S.A.C. El propésito fue
establecer como influye el aplicativo web sobre gestionar los incidentes
informaticos. La muestra se conformé por 80 reportes de incidencias. El proyecto
fue aplicado, con nivel experimental de tipo preexperimental.

Después del estudio concluye que: 1. El sistema Web permitié el crecimiento del
grado de los incidentes informéticos resueltos y el crecimiento de las incidencias
informaticas escaladas, lo cual permitié conseguir las metas de esta indagacion. 2.
El Sistema Web mejor6 los incidentes informaticos resueltos en 22.07%. Por
consiguiente, se asegura que el aplicativo Web optimiza la resolucion de los
incidentes informéticos. 3. El aplicativo Web aument6 las incidencias informaticas
escaladas. Afirmando que el aplicativo Web incrementé el escalamiento de cada

incidencia informética.

Gabino (2017) Desarrollé la tesis titulada: Sistema web para el proceso de gestion
de incidencias en la empresa Industrias Loo S.A.C. La finalidad del estudio fue
disponer como repercute el sistema al administrar los incidentes de la empresa. La
poblacion estuvo constituida en 20 fichas del registro de incidencias. El estudio fue
aplicado de tipo preexperimental.

Luego del analisis concluye que 1. El sistema mejoré en la administracion de los
incidentes en toda la empresa. Permitiendo un aumento sobre la tasa de incidencias
solucionadas dentro del SLA y la tasa de incidentes solucionadas en la empresa,
de esta manera se concluye de forma general que el sistema si influye en la
administracion de los incidentes que surgen en la empresa 2. Por otro lado, el
sistema incremento en un 45.74% las incidencias solucionadas en el SLA. Entonces

se afirma que un sistema si incrementa el tanto por ciento de incidentes



solucionados en la SLA en la empresa Industrias Loo 3. El sistema aumento el tanto
por ciento de incidentes solucionados en 33.6 %. De esta manera se asegura que

el sistema mejord en resolver las incidencias en la empresa.

Rodriguez (2015) en su estudio titulado: Desarrollo de un sistema web para el
proceso de gestion de incidencias en la empresa inversiones Tobal S.A.C. -
BOTICAS INKASALUD. EIl proposito de la investigacion ha sido desarrollar un
Sistema Web que mejore la maximizacién de cada proceso y gestionar cada
incidencia. La poblacion estuvo formada por 30 incidencias, el proyecto fue

aplicado, con estudio de tipo preexperimental.

Luego del analisis concluye que: 1. Se estima que al desarrollar el sistema web
permite mantener un mayor control relacionado a la gestion de los incidentes con
los reportes que otorga el mismo. 2. Se puede observar que, con el uso del
aplicativo Web, ha mejorado el contacto con los usuarios en el area del sistema y
paralelamente ayudé el grado de satisfaccion del mismo. 3. La utilizacion del
sistema contribuye a minimizar el tiempo necesario para registrar los incidentes
reportados. 4. Al usar el sistema, se ha reducido el tiempo de procesamiento de la
informacion. 5. Al implementar el aplicativo, ha reducido la tasa de error al registrar

los incidentes.

Dominguez (2021), en su estudio titulado: Sistema web para la gestion de
incidencias en ISC Grupo Técnico E.I.R.L. El objetivo de su proyecto fue aumentar
el nivel de incidentes que fueron atendidos y disminuir el nivel de incidencias que
fueron pendientes, el tipo planteado en el estudio fue aplicado con un disefio pre-
experimental, se consideré 311 incidentes como muestra distribuidos en 20 fichas
de registro.

Luego del andlisis, resultdé que el sistema incremento el nivel de los incidentes que
fueron atendidos con 28.20% y se disminuy0 el nivel de incidentes pendientes con

el mismo resultado.

Estrada y Comun (2017) en su investigacion titulada: Desarrollo de un sistema de
informacion basado en la metodologia RUP para mejorar la gestion de incidencias
del sector soporte técnico en la clinica san pablo sede - Surco. La finalidad fue

sefalar en qué punto influye implementar un Sistema Informatico basada sobre la



metodologia RUP al mejorar la administracion de los incidentes hacia el sector de
soporte. Su poblacion estuvo constituida por cada una de las incidencias por

examinar, la investigacion ha sido de tipo aplicada, con un nivel explicativo.

Después del estudio concluye que: 1. Se observo que al implementar el sistema de
informacion se ha reducido el tiempo para registrar incidentes a lo largo de la
prestacion de servicio con procesos mejorados de gestion de los incidentes con un
tiempo medio de 3.87 min. 2. Se redujo el tiempo para emitir cada reporte con la
optimizacién de la administracion de las incidencias en el sector de soporte con un
tiempo medio de 2,10 min que posibilita tomar elecciones y buscar respuestas
eficientes. 3. Se redujo el tiempo que se asigna el ticket hacia el personal técnico
con un tiempo medio de 7,87 min. 4. Se incrementd el grado al satisfacer los
servicios brindados por medio de la idonea distribucion de atenciones con
investigacion e iniciativa de optimizacion en la parte de gestidon de los incidentes en

el Service Desk.

Neyra y Angulo (2017) En la investigacion titulada: Sistema informatico para la
gestion de incidencias sociales en la municipalidad distrital de Florencia de Mora.
El objetivo general de esta investigacion fue maximizar la administracion de los
incidentes sociales en la Municipalidad Distrital de Florencia de Mora. La poblacion
estuvo conformada por 90 incidencias, el estudio planteado fue aplicado, con nivel

experimental.

Luego del analisis de datos se concluye que: 1. Se determind que el sistema ayudo
a maximizar los registros de incidentes sociales. El Software cumplié con las
métricas de mejora de calidad que han garantizado un buen desempefio y en la
parte de proceso de informacion util para medir los resultados. 2.De esta forma se
dedujo en la parte de registro de incidentes al usar el aplicativo, el tiempo se redujo
enun 7,5% o 18.5 min por lo tanto ayudé en la gestién municipal. 3. Hubo resultados
favorables en él envi6é de un incidente al despacho interno del municipio registrado
con un tiempo de reduccion del 7% o 14 min al derivar el incidente. 4. Al procesar
un incidente con el aplicativo se determind una reduccion del 7% o 55 min al

compararlo en el modo manual de hacer este proceso.



Balladares (2018) en su proyecto de investigacion titulado: Sistema web para la
gestion de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. La finalidad general del
estudio fue establecer de qué manera afecta un sistema web en la Gestion de
incidencias en la empresa. Su muestra estaba formada por 25 reportes de

incidencias, el estudio presento un disefio experimental pre-experimental.

Luego del analisis concluye que: 1. Indica el crecimiento de incidencias para la
compafia Businessoft S.R.L., de un 71.39% a un 93.71% teniendo un claro el
incremento del 21.78%. 2. En relacion al crecimiento del grado de re-incidencias
para la compafiia fue de 59.40% y tras usar el sistema fue de 86.20%, teniendo un
crecimiento de 26.80% de esta manera influy6 favorablemente. 3. Mediante el uso
de sistema se optimiza todos los procesos en la compafia.

GERMIOS (2019) en la investigacion titulada: Implementacion de un sistema de
gestién de incidencias basado en ITIL utilizando logica difusa: caso Universidad
Nacional José Maria Arguedas. El objetivo planteado en el estudio fue resolver el
nivel de impacto de la administraciéon de incidentes apoyado en ldgica difusa,
utilizando los distintos servicios informaticos en la Universidad planteada en la
investigacion. La poblacion asignada fue de 40 incidencias, el estudio fue de tipo

cuantitativo y preexperimental.

Luego del analisis de datos se concluye que: 1. Se logré mapear el desarrollo de la
gestion de los incidentes para su posterior aplicacién en el sistema. Este sistema
gue gestiona los incidentes mejoré los servicios y redujo las reincidencias
reportadas por los usuarios. Para ello se utiliz6 las buenas practicas enunciadas en
ITIL. 2. Se model6 el procedimiento de la administracion de incidentes utilizando
I6gica difusa y con funciones triangulares, la ventaja de la légica difusa frente a la
booleana es su grado de proximidad de los resultados, ademas se incluyo que la
ejecucion del sistema a la administracién de incidente mejord la calidad del servicio
hacia los usuarios. 3. Se verificd sélo 2 pardmetros para la administracion de los
incidentes basados en légica difusa, los cuales fueron el grado de servicio y el grado
de reincidencia donde los resultados fueron positivos en el tiempo que tomé en
realizar el estudio. 4. Se implement6 el proceso de administracion de incidentes

apoyado en ITIL y légica difusa en el sistema de informacion, considerando
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funciones triangulares y modelo vista controlador, obteniéndose resultados

positivos ya que los indicadores reflejaron una mejoria.

De Oliveira y Leon (2019) en la investigacion implementada: Aplicativo mévil para
la gestion de incidencias en la sede Mansilla del Poder Judicial. La finalidad del
estudio planteado fue decidir como influye el aplicativo movil para la administracion
de los incidentes, el estudio fue de tipo aplicado con nivel experimental y estuvo

conformada por 196 incidencias como su muestra.

Luego del analisis de datos se determiné que 1. El grado de rendimiento para la
administracion de incidentes ubicado en Mansilla del poder judicial, tuvo resultados
de 0.51 en el pre-test, y al implementar el aplicativo para la administracion en el
estudio, alcanzo los 1.040, sefalando un crecimiento de 0.53, confirmando asi la
hipotesis planteada en la investigacion que el aplicativo aumentd el grado de
rendimiento al administrar los incidentes hacia el sector en soporte técnico. 2. El
grado de eficiencia para la administracion de incidentes en relacion al pre test fue
de 67.04%, y al incorporar el aplicativo para la administracién en la investigacion,
se logré un 94.04%, observando un crecimiento de 27%, confirmando que al
implementar el aplicativo influyen en el grado de eficiencia para cualquier tipo de
atencién que lleva a cabo el usuario de area de soporte.

Chipulina (2018) en la investigacion titulada: Sistema web para la gestion de
incidencias en la empresa consulit S.A.C. La finalidad del estudio fue decretar como
influye un aplicativo web para la administracién de incidencias. El tipo de estudio
fue aplicado y tuvo como disefio preexperimental, la muestra se conformé con 21

fichas de registros.

Luego del andlisis de datos se concluye que: Al usar el sistema web en la parte de
administracion de incidentes relacionado a la ratio de resolver los incidentes se
registréo un incremento en 85.38% y en ratio de los incidentes reabiertos fue de
74.81%. Determinando asi que el sistema para el uso de la administracion de
incidentes influyé positivamente, al haber aumentado la ratio de resolver cada

incidente y a la vez minimizar el ratio de incidentes reabiertos.

Ocrospoma y Romero (2020) en la investigacion titulada: Sistema web para el
proceso de Incidencias en la empresa RR&C GRUPO TECNOLOGICO S.A.C. La
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finalidad del estudio indico como impacta el sistema web para el proceso que se
lleva las incidencias de la empresa, el disefio usado fue experimental de tipo pre-
experimental, en la parte metodologica del estudio fue aplicado con enfoque
cuantitativo. Se planted 20 incidencias como muestra para el estudio.

Posteriormente al analisis de datos se concluyo: La tasa de promedio en resolver
los incidentes en la parte de pretest fue de 61.48% y 87.00% en el postest del
mismo modo en el siguiente indicador, disminuir la tasa de promedio de incidentes
reabiertos en el pretest fue 16.80% y después del postest se registré 8.35%.

Concluyendo que se mejoré beneficiosamente al implementar el sistema.

Mixan (2016) En la investigacion titulada: Implementacion de un service desk
basado en Itil para mejorar la gestion de incidentes de los servicios de ti en la
empresa el roble medic sac. El propésito del estudio fue mejorar la administracion
de incidentes en los servicios de TI. El estudio realizado tuvo como un enfoque
cuantitativo con disefio pre-experimental, el estudio conformd una muestra de 29

personas.

Luego del andlisis se obtuvo buenos resultados con un 82.72% en la restauracion
de las funciones de los servicios , a la vez hubo una correcta asignaciéon de las
responsabilidades con un 82.72%, en la parte de registro de los incidentes fue de
88.40%,en la parte de calidad de los servicios fue de 56.25% y en la disminucion
de los riesgos fue de 71.10% relacionados a los objetivos y en parte de la calidad
de atencidn hacia los clientes fue de 69.25 de esta manera se obtuvo beneficios al

implementar el service desk en la compaifiia.

Sanchez (2018) en la investigacion titulada: Sistema web para la gestion de
incidencias basado en ITIL V.3 de la empresa analisis clinicos ML S.A.C. El objetivo
del proyecto fue precisar el afecto del sistema web hacia la administracién de los
incidentes esto fundamentado en ITIL V.3. El estudio presentado fue de tipo
cuantitativo, una metodologia aplicada experimental, como muestra se tuvo 20

fichas de registro.

Después del analisis se concluyo que el tanto por ciento de incidentes solucionadas
en un plazo determinado para administrar las incidencias sin el uso del sistema

fue 59.93% y posteriormente con el uso del sistema logré alcanzar los 86.20% de
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los incidentes resueltos, en donde se observa un crecimiento de un 26.27%, del
mismo modo se confirma que un sistema web impacta prosperamente en los
incidente resueltos asignado a un plazo acordado para la administracion de los
incidentes, a la vez se determiné que el porcentaje de los incidentes re
categorizados en la administracion de incidentes en la empresa, sin el sistema web
se determind un 59.29% vy posteriormente de la investigacion experimental al
implementar el sistema web, logré alcanzar unos 24.42% de los incidentes re

categorizados, evidenciando una disminucion de 34.87%.

Cabana (2017) En la investigacion titulada: Sistema web para la gestion de
incidencias en la institucién administradora del fondo de aseguramiento en salud
de la marina (IAFAS-FOSMAR). El propésito del estudio fue decretar el impacto de
al gestionar cada incidencia que surja de la empresa al usar un sistema, el estudio
presentd un disefio pre-experimental y la muestra se conformd con un total de 35

registros.

Luego del analisis se puede apreciar sobre el indice del servicio en la
administracion de los incidentes, se registré con un pre-test de 32.64%, y al
implementar el sistema para el desarrollo de la investigacion, fue de 58.33%, por lo
que se deduce que el uso de esta herramienta, incrementd un 25.69%, confirmando
la hipotesis sobre que el sistema incrementa las atenciones en las quejas
relacionada a la administrar los incidentes de la compafiia. Por otra parte al atender
las quejas relacionadas a la administracion de incidentes, se registré como
resultado al medir en la parte del pre test un total de 53.85%, y al implementar el
sistema para el desarrollo de la investigacion se logré alcanzar un total de 42.31%,
De esta manera se afirma que al usar la herramienta, se logré una decreciente de
unos 11.54%, aclarando asi la hipotesis en donde el sistema logro disminuir el

proceso de atender las quejas en la gestion de los incidentes en la compaiia.

Maldonado (2017) en la investigacion titulada: Software de Gestidén de Incidentes
para mejorar la operatividad del mantenimiento de los equipos Biomédicos. Caso:
Hospital Victor Lazarte Echegaray. El objetivo planteado en el estudio fue

determinar como influye el uso del software para administrar las incidencias de la
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parte de operatividad para los equipos biomédicos en relacion al mantenimiento. El
estudio fue aplicado con disefio experimental y la muestra se asigné con unos 100

incidentes.

Luego del andlisis se pudo apreciar que se determind la operatividad hacia el
mantenimiento en el afio 2015, fue 10875 mantenimientos, también determiné que
la operatividad del aflo 2016, fue de 10675 mantenimientos, que cada trimestre
desecha un promedio de 45 a 50 equipos, lo cual arroja un promedio de 200 equipos

médicos.

Zevallos (2018) en su proyecto de investigacion titulado: Gestion de las incidencias
en una empresa comercializadora de lima utilizando itil v3.0 caso: Renzo costa. El
propésito del estudio fue establecer el impacto del uso de ITIL V3.0 en administrar
las incidencias en la empresa. La poblacién estuvo conformada por 684 incidencias
desde enero a abril del 2018. Este estudio fue aplicado, con tipo de disefio

experimental preexperimental.

Como resultado del analisis, encontramos lo siguiente: 1. Forzar el registro para
comprender mejor los eventos diarios con los que se enfrenta. 2 el uso de
metodologias de participacion de los usuarios y de contratacién del personal del
area mesa de ayuda aumento el nimero en un 51% (Post-Test). El informe analitico
resultante identific6 las areas de mayor preocupacion para los incidentes

recurrentes.

Ramos (2019) en la investigacion titulada: Modelo de gestion de incidentes basado
en ITIL v3 para brindar mejoras en los procesos de atencion en la empresa vidrieria
ramos E.I.R.L. La finalidad del estudio fue la implementacién del modelo ITIL V3
para gestionar los incidentes, y asi mejorar los procesos que se encuentran
relacionados al atender los incidentes que brinda los servicios de TI. El tipo de

estudio es cuantitativo de nivel aplicado, con una muestra de 979 Tickets.

Luego del analisis se puede apreciar que 1. Al poner en préctica el sistema para
gestionar todo tipo de incidentes, este logro una satisfaccion por parte del personal
mejorando el uso de la Tl en donde se determind un 80% en atender los incidentes
de la empresa. 2. El tiempo promedio en la atender los incidentes fue 2.45 min, en

relacion a que no habia tiempo de atencion de los incidentes.
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Teorias relacionadas al estudio
Sistema web

Veloz y Veloz (2020, p.96) indican que: Es aquel que provee de facilidad para
modificar las aplicaciones constantemente sin la necesidad de instalar un nuevo
software, a su vez, puede ser codificado en lenguajes de programacion para
navegadores, mayormente los sistemas web son dinamicos y poseen muchas

funcionalidades para ofrecer un impacto agradable al usuario.

Ordéfiez (2018, p.4) indica que: Son los méas populares por su uso en varios ambitos
como cientifico, cultural, académicos entres muchos mas, debido a su ventaja con
los usuarios al no ser un programa escritorio, estos sistemas ofrecen ventajas como
ser multiplataforma o ser ejecutadas en cualquier dispositivo que acceda a internet,
no requiere instalacién y sus copias de seguridad son guardadas en servidores.

Modelo Vista Controlador (MVC)
Modelo

El componente se encarga de administrar la data. Esto puede incluir la
interconexién con cualquier acumulacién de data persistente y el uso de estructuras
de data basada en memoria para almacenar datos durante la ejecucién. El
componente del modelo implementa la lIégica que permite a la aplicacion crear, leer,

actualizar y eliminar (CRUD) los datos de la aplicacion. (Voorhees, 2020 p.175)

El modelo es agndéstico a la forma en que los datos se representan al usuario o a
cualquier flujo de trabajo de la aplicacion flujo de trabajo, por lo que se puede decir
que el modelo es la parte central de una aplicacion MVC. No es de extrafiar que el
desarrollo de un modelo esté entre los primeros pasos de cualquier proyecto de
software MVC. (Spath, 2020 p.1)

Vista

“El componente de vista es responsable de proporcionar una interfaz para las
interacciones del usuario, suponiendo que el software requiera una interfaz de
usuario”. (Voorhees, 2020 p.175).
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Describe la presentacion de los datos y los elementos de control (entradas,
botones, casillas de verificacion, menus, etc.) al usuario. Una vista puede ofrecer
diferentes modos, como tablas paginadas o no paginadas, una lista formateada o
una lista de enlaces, etc. Una vista también puede utilizar diferentes tecnologias,
como un componente GUI instalado en el PC del usuario, una aplicaciéon en un
teléfono movil, o cualquier pagina web que pueda ser observada en el buscador.
(Spath, 2020 p.1)

Controlador

El componente controlador es responsable de la l6gica de dominio, también
llamada l6gica de negocio, asociada al software. Esto incluye que el controlador se
comunique con los componentes de la vista y el modelo. En esencia, el componente
controlador incluye el cédigo que une estos tres componentes. (Voorhees, 2020
p.175)

Maneja la entrada del usuario y prepara el conjunto de datos necesarios para que
la parte de la vista haga su trabajo. Mientras una vista muestra elementos del
modelo, la vista nunca tiene que saber como se almacenan y recuperan los datos
de algun almacenamiento persistente (base de datos). Esto es responsabilidad del
controlador. Debido a que la entrada del usuario determina lo que una aplicacion
tiene que hacer a continuacion, el controlador también contiene la logica de la
aplicacion. Cualquier célculo y transformacion de datos ocurre en la parte de control
de MVC. (Spath, 2020 p.1)

Lenguaje de programacién
PHP

Segun los autores Alvarez et al. (2016, p.4) PHP esta inclinado hacia lado del
servidor mas recurrente del entorno web. Surgié en 1994, como un lenguaje
reciente para la creacion, es el lenguaje que recibié mayor aceptacion por parte de
la comunidad de los desarrolladores, por su gran potencia y la simplicidad que
posee Yy lo caracteriza, proporcionando soporte en la mayoria de servidores tanto

simples como economicos

Base de datos
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Sarasa (2016, p.18) indica que: Las bases de datos le permiten integrar multiples
aplicaciones (a menudo implementadas por diferentes grupos) que almacenan
datos comunmente. Esto mejora la comunicacion porque todas las aplicaciones se
ejecutan en un conjunto coherente de datos persistentes. Los marcos disefiados
para integrar muchas aplicaciones son tan complejos que este enfoque también es

limitado.

Dominguez (2018, p.24) indica: “Cuando surgieron las bases de datos estos
remontaron en la antigtiedad, como bibliotecas o documentos que eran de todo tipo
de almacenamiento. Estos eran utilizados para recopilar datos sobre cultivos y

tributos”.
Gestion de incidencias

Segun Clydebank Technology (2016, p.100) menciona que: “La gestién de
incidencia se encarga de restaurar el servicio de Tl lo mas rapidamente posible en
respuesta a una interrupcion o incidente, que afecte de manera negativa la calidad

de algun servicio”.

Malone, Menken y Blokdijk (2009, p.129) indican que: “Esto le permite recuperar
toda operacién normal de servicio lo méas rapido ejecutable y rebajar todo efecto
negativo sobre las acciones, garantizar la méaxima calidad de servicio y

disponibilidad posibles”.

Loayza (2016, p.226) indica que: “La finalidad de gestionar los incidentes permite
solucionar de manera rapida e efectiva problemas que provoquen tiempos de
inactividad”.

Segun Krishna (2017, p.163) “Gestionar las incidencias es el medio de ITIL mas
comun en términos de la cantidad de trabajo que genera. Por supuesto, la mayoria
de los profesionales de ITIL conocen todos los principios relacionados a la gestion

de cada proceso”.

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.92) definen que la gestion de incidentes se
encarga de hacer progresar todos los incidentes desde que se notifican por primera

vez hasta que se cierran. Algunas organizaciones pueden tener personal dedicado
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a la gestion de incidentes, pero el enfoque mas comun es hacer que la mesa de

servicio sea responsable del proceso.
Incidente

Segun Krishna (2017, p.163) indica que: “Un incidente es una interrupcion
inesperada del servicio de TI, mala calidad del servicio de Tl o fallas de un

componente informatico que aun no han afectado a los servicios de TI”.
Identificacion de incidentes

Segun Krishna (2017, p.170) indica que: Tiene que haber un mecanismo para
identificar los incidentes, ya que no aparecen por si solos. La identificacion de
incidentes o el desencadenamiento de los mismos puede producirse de varias
maneras. Recuerde que un proceso se pone en marcha cuando es alimentado por
los identificados. Es importante que todos los desencadenantes se identifiquen
durante la fase de definicion del proceso. Cuantos mas sean, mejor, pero controlar
todos los desencadenantes conocidos requiere un gran esfuerzo y podria llevar a

una identificacion errénea de los incidentes si no se reducen.

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.105) indican que: “Debemos tratar de
identificar que un incidente ha ocurrido antes de que el usuario se dé cuenta o, en

su defecto, antes de que lo haya informado al servicio de atencion al cliente”.
Registro de incidentes

Segun Krishna (2017, p.170) indica que: Todos los incidentes identificados deben
ser registrados, con una marca de tiempo inalterable. Por lo general, el usuario
registra los incidentes directamente en la herramienta, si existe una interfaz web. Y
las herramientas de gestion de eventos también pueden crear incidentes en funcion
de los niveles de umbral y los algoritmos disefiados. El servicio de atencién al
cliente plantea incidentes en nombre de los usuarios finales cuando éstos llaman,

envian correos electronicos o chatean sobre sus problemas.

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.105) indican que: “El registro de incidentes
abarca todo tipo de informacion referente a un incidente concreto; los detalles de
cuando se registro, se asigno, se resolvio y cerrado pueden ser necesarios para los

informes de gestion del nivel de servicio”.
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Categorizacion de los incidentes

Segun Krishna (2017, p.171) indica que: No todos los incidentes entran en el mismo
saco. Algunos incidentes estan basados en el servidor, otros en la red y otros en la
aplicacion/software. Es muy importante identificar a qué categoria pertenece el
incidente, ya que las categorias de incidentes determinan el grupo de resolucion

que se asigna para resolverlo. grupo de resolucién se asigna para resolverlo.

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.106) indican que: Los incidentes se
clasifican durante la fase de registro. Esto puede ser util para guiar al agente de la
mesa de servicio a la entrada correcta de error conocido o al equipo de soporte
apropiado para la escalada. Sin embargo, debe utilizarse una estructura de
categorias sencilla; un esquema demasiado complejo hace que los incidentes se
registren todos como "otros" o "varios" porque el agente no quiere dedicar tiempo
a considerar qué categoria es la correcta.

Priorizacion de incidentes

Segun Krishna (2017, p.172) indica que: Este es el paso donde el proceso actia
sobre la priorizacion de incidentes. La mesa de servicio mide la urgencia y el
impacto y establece la prioridad del incidente. Los instrumentos de gestién en
eventos sostienen la capacidad de establecer la prioridad correcta en funcién de un
algoritmo. Los incidentes creados por el usuario normalmente se les asigna una
prioridad predeterminada, y el grupo de resolucion cambia la prioridad una vez que

comienza a resolver el incidente.

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.107) indican que: Es necesario priorizar los
incidentes para garantizar que los mas criticos se traten primero. A menudo se dice
gue todos los usuarios creen que su propia incidencia es la mas prioritaria, por lo
que es importante acordar durante las negociaciones del nivel de servicio qué

criterios deben utilizarse para decidir la prioridad.
Diagndstico e investigacion

Segun Krishna (2017, p.172) El service desk realiza el diagndstico inicial de un
incidente entendiendo los sintomas del mismo. El servicio en la parte de atencion

al cliente trata de entender exactamente por qué no funciona y, a continuacion,
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intenta llevar al usuario a través de algunos pasos basicos de solucion de
problemas para resolver la incidencia. Este es un subpaso clave, ya que
proporciona los puntos de datos necesarios para investigar mas a fondo el

incidente.

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.111) indican que: La principal actividad que
se realiza para cada incidente es la investigacion y el diagndstico. El incidente habra
pasado por la etapa de diagnoéstico inicial; en ella se identifica que la parte de
servicio de atender al cliente logra resolver el incidente porque éste ya se ha visto
antes. La etapa de investigacion y diagnostico es diferente, ya que se trata de

averiguar lo que ha sucedido y como se puede resolver el incidente.
Resolucion y recuperacion

Segun Krishna (2017, p.173) indica que: Con base en la investigacion, se pueden
aplicar resoluciones. Por ejemplo, si el grupo determina que un incidente en
particular no esta localizado, no hay razoén para resolver las incidencias en la PC
del usuario, sino que comienza a solucionar problemas en el servidor o la red. O tal

vez atraiga a los expertos que se ocupan de los problemas globales.

Los autores Gallachery Morris (2017, p.111) indican que: Las posibles resoluciones
de incidentes deben probarse para garantizar que resuelven el problema por
completo sin consecuencias imprevistas. Esta prueba puede implicar al usuario.
Otras acciones de resolucion podrian incluir que el agente o el técnico de la mesa
de servicio se haga cargo del equipo del usuario de forma remota para implementar
una resolucién o para mostrarle al usuario lo que debe hacer en el futuro. Una vez

resuelta la incidencia, ésta vuelve hacia mesa de servicio y finaliza el cierre.
Cierre de incidente

Segun Krishna (2017, p.173) indica que: Cuando se resuelve una incidencia, es
practica habitual confirmar con el usuario antes de cerrar el ticket de incidencia. La
confirmaciéon generalmente la realiza el servicio al cliente, no el equipo de
liquidacion. Por lo tanto, el proceso posterior a la resolucion de un incidente es que

el incidente se asigna al servicio de asistencia técnica para su confirmacion y cierre.
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Los autores Gallacher y Morris (2017, p.111) indican que: Una vez resuelta la
incidencia y restablecido el servicio, el técnico se contactara con el usuario para
verificar que la incidencia puede ser cerrada. Este es un paso importante, porque
la averia puede parecer resuelta para el departamento de Tl, pero el usuario puede
seguir teniendo dificultades, especialmente si en realidad hubo dos incidentes, con
los sintomas de uno de ellos, ocultado por el otro. El segundo incidente se haria

evidente solo después de que se resolviera la primera.
Acuerdo de nivel de servicio

La expresion SLA se refiere al pacto que hay con el proveedor que brinda servicios
de Tl vy los clientes. Debe ser un acuerdo formal y escrito formal y por escrito, que
defina los objetivos del servicio y el compromiso de ambas partes [...] la palabra
acuerdo es importante: un SLA no puede ser impuesto por ninguna de las partes,
ya que el acuerdo debe ser mutuamente beneficioso. Un SLA suele definir los
objetivos, de los aspectos de la garantia que debe ofrecer un servicio y también
describe la utilidad de los servicios. (Gallacher y Morris, 2017, p.871)

Krishna (2017, p.27) indica que: Un SLA es un acuerdo puntual con el proveedor
de servicios y el cliente. Expone las expectativas del cliente en términos de niveles
de servicio. El documento se suele redactar, acordar y firmar por los firmantes de

ambas partes de la mesa.
Dimensiones
Registro y categorizacion de incidencias

Clydebank Technology (2016) “Registra los incidentes y prioriza su gravedad. Se

confia en este subproceso para producir soluciones eficaces y rapidas”. (p.101)
Resolucion de incidencias

Clydebank Technology (2016) “Resuelve rapidamente las interrupciones del

servicio siguiendo un cronograma especifico”. (p.101)

Seguimiento y escalado de incidencias
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Clydebank Technology (2016) “Supervisa el estado de los incidentes pendientes y
facilita la introduccion de las contramedidas adecuadas lo antes posible para evitar

interrupciones en los niveles de servicio acordados”. (p.102)
Cierre y evaluacion de incidencias

Clydebank Technology (2016) “Somete el registro del incidente a una evaluacion
final de control de calidad antes de cerrar el incidente. Garantiza que el incidente

ha sido realmente resuelto segun los parametros acordados”. (p.102)
Indicadores
Numero total de incidencias

Segun Clydebank Technology (2016) "Es el numero de incidencias registradas y

clasificadas por el service desk". (p.104)
Tasa de incidencias resueltas

Segun Clydebank Technology (2016) “Es el porcentaje de incidentes resueltos que
se logra solucionar en los servicios atendidos al cliente en el primer contacto”.
(p.104)

Nivel de incidencias escaladas

Segun Clydebank Technology (2016) “Es el porcentaje resultantes de incidentes

gue no se han resuelto en el tiempo de resolucién propuesto”. (p.104)
Tiempo de Resolucion de Incidencias

Segun Clydebank Technology (2016) “Es el tiempo necesario para resolver un
incidente”. (p.104)

Metodologias de desarrollo de software - web

Segun Rios, et al (2018, p.4) afirma que: “Son procedimientos, meétodos y
documentacion que permite liderar y ejecutar proyectos con la finalidad en descubrir
modernas aplicaciones con calidad y lograr satisfacer las expectativas de los

usuarios”.

Metodologia RUP
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Segun Gregoire (2021, p.980) El Proceso Racional Unificado (RUP) es uno de los
refinamientos mas conocidos del Proceso Unificado. Se trata de un enfoque
disciplinado y formal para gestionar el proceso de desarrollo de software. La
caracteristica mas importante del RUP es que, a diferencia del modelo en espiral o
del modelo en cascada, el RUP es mas que un simple modelo de proceso tedrico.
RUP es en realidad un producto de software vendido por Rational Software, una
division de IBM.

Segun Kneuper (2018, p.98) RUP es un modelo basado en componentes y, por lo
tanto, distingue entre el trabajo a realizar (descrito como flujos de trabajo en RUP,
y el momento de realizar este trabajo (descrito como fases). El Proceso Racional
Unificado suele dividirse en multiples iteraciones. Por ello, en RUP se describe a
veces como "serial en lo grande" y "iterativo en lo pequefio” debido a las iteraciones

dentro de las fases.
Metodologia XP

Los autores Molina, et al (2021, p.26) Se enfocan en aplicar las mejores practicas
para la produccion agil de software. Entre sus caracteristicas mas importantes se
encuentran: flexibilidad ante cambios, produccién en poco tiempo, fomento del
ambiente de trabajo en equipo, produccién sostenible y calidad del software, etc.
Tiene cuatro fases: planificacion, disefio, desarrollo y prueba; Cada paso depende
de la fase anterior para determinar el progreso del proyecto en su ciclo de vida.

Metodologia SCRUM

Segun los autores Lasa, Alvarez y De las Heras (2018, p.32) afirman que
proporciona un marco para apoyar la innovacion al depender de equipos
auténomos. Con Scrum, es posible lograr beneficios de gran calidad, en iteraciones
pequefias (1 a 4 semanas) conocidas como Sprints. Es considerado el método agil

mas adoptado para aplicar a proyectos grandes como pequefos.

Segun los autores Sasmito y Nishom (2020, p.20) en la revista Internacional de
Investigacion Informéatica Avanzada indican que: Scrum es un marco de trabajo que
se utiliza en los proyectos de crecimiento de software, también para gestionar los
productos desarrollados y las aplicaciones, se centra en estrategias flexibles para

incorporar productos de software, en las que el equipo incorpora su trabajo para
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alcanzar los objetivos comunes, tiene un proceso complejo, en el que muchos

factores influyen en el resultado final.
Roles de Scrum

El Product Owner Segun Bibik (2018, p.17) define que: “Recoge los requerimientos
de cada cliente (interno o externo) y elabora los documentos de requisitos”.

El Scrum Master Segun Bibik (2018, p.17) define que: "Es el servidor-lider del
equipo que ayuda al equipo a cumplir con los requisitos. El Scrum Master organiza

el proceso y modera las reuniones que permitiran al equipo entregar".
Equipo de desarrollo

Segun Bibik (2018, p.18) define que: "Estiman y se comprometen con la estimacion
en un Sprint y mejoran constantemente la precision de la estimacion y se auto-

mejoran de un Sprint”.
Sprint

Segun Maximini (2018, p.57) Cada iteraciébn se denomina Sprint y no puede
exceder de 1 mes, evalla la disponibilidad de su coalicion y la urgencia del
proyecto, cuanto mayor sea la disponibilidad de su equipo y mas urgente sea el

cambio mas corto deberan ser los Sprints.
Product backlog

Segun los autores Sasmito y Nishom (2020, p.23) en la revista Internacional de
Investigacion Informética Avanzada indican que: “Es una lista de todas las
caracteristicas, funciones, necesidades, mejoras y perfeccionamientos que deben

aplicarse a un producto”.

Segun Maximini (2018, p.58) “Es propiedad del Product Owner, en él se introducen

todos los requisitos que debe cumplir el equipo”.
Dayli Scrum

Segun los autores Sasmito y Nishom (2020, p.23) en la revista Internacional de
Investigacion Informatica Avanzada indican que: Es una etapa en la que los

integrantes del equipo de proyecto comparten los problemas experimentados y
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aportan soluciones a los problemas de los demas, el equipo también comparte los
resultados / progresos de su trabajo, incluyendo el disefio y el prototipo la
fabricacion de la database, la codificacion / programacion, la integracion de la
aplicacion, las pruebas de la aplicacion y la mejora / el perfeccionamiento de la

aplicacion.

Segun Maximini (2018, p.58) “El propdsito de esto es evaluar y replantear la linea
de accién diariamente, asi que no se trata de informar del estado sino de minimizar

el riesgo”.
Metodologia a usar

Considerando el método mas utilizado en nuestra vida profesional, hemos llegado
a usar el método SCRUM para desarrollar el proyecto “Sistema web para la gestion

de incidencia en la empresa Valtx”.
.  METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion sera de tipo aplicada, Pimienta y De la Orden (2017, p.9) “Este
estudio tiene como finalidad principal la busqueda del conocimiento, como adaptar
tanto el saber culturales o cientificos, y ejercer tecnologia disponible para la

sociedad”.
Enfoque del estudio

La investigacién es cuantitativa, los autores Hernandez y Mendoza (2018, p.6)
mencionan que se parte de un problema y se indaga posteriormente se procede a
fabricar el marco tedrico en donde se deriva las hipétesis, esta es sometida a
pruebas mediante el disefio de investigacion luego es examinada cada medicion

utilizando cada método estadistico y por ultimo se crean las conclusiones.
Nivel de la investigacion

Para Hernandez y Mendoza (2018, p.111,112) Los estudios explicativos se

direccionan a responder cada evento, estos van mas alla en describir los
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fendbmenos y conceptos, su ventaja se enfoca en expresar lo que sucede a un hecho

y a la vez evidéncia condiciones del por qué se relacionan las variables.
Disefio de investigacion

La investigacion sera del disefio Experimental-preexperimental, para Hernandez y
Mendoza (2018, p.152) “Este Manipula y prueba influencias, estimulos
intervenciones o tratamientos (variables independientes) al examinar los efectos de
otras variables (dependientes)”. Para Hernandez y Mendoza (2018, p.163) “Aplica
a una parte una prueba previa a un estimulo, mas adelante es administrada el

proceso y por ultimo es aplicada una prueba siguiente hacia el estimulo”.

] ® <
S |

Figura 2: Disefio de Investigacion

Dénde:
Grupo de estudio experimental:

Grupo asignado para la muestra que servira para la medicién y evaluacion de las

dimensiones gestién de incidencias.
X: Variable Independiente: Sistema Web

M1: Gestion de Incidencias anterior a la implementacion del sistema en la

empresa Valtx.

M2: Gestion de Incidencias posterior a la implementacion del sistema en la

empresa Valtx.

3.2 Variable y Operacionalizacion
La variable dependiente que se escogio para el siguiente trabajo de investigacion

es: Gestion de Incidencias.

Definicion conceptual: Segun Clydebank Technology (2016, p.100) “Se encarga
de restaurar el servicio de Tl lo mas rapidamente posible en respuesta a una
interrupcion o incidente, que afecte de manera negativa la calidad de algin

servicio”.
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Definicion Operacional: La variable se medira con los siguientes indicadores:

numero total de incidencias, tasa de incidencias resueltas, nivel de incidencias

escaladas y tiempo de resolucién de Incidencias, utilizando el instrumento ficha de

registro.

Dimension 1: Registro y categorizacion de incidencias

Indicador: NUmero total de incidencias

Formula: NTIN =Y il1+i2..in

NTIN= Numero Total de Incidencias

Dimensiéon 2: Resolucion de incidencias
Indicador: Tasa de incidencias resueltas

TIRR

Formula: TIR = —— % 100
NTIN

TIR: Tasa de Incidencias Resueltas
TIRR: Total de Incidencias Resueltas

NTIN= Numero Total de Incidencias

Dimensién 3: Seguimiento y escalado de incidencias

Indicador: Nivel de incidencias escaladas

Férmula: NIE = —£_ 100
NTIN

NIE: Nivel de Incidencias Escaladas
TIE: Total de Incidencias Escaladas

NTIN= NUmero Total de Incidencias

Dimension 4: Cierre y evaluacion de incidencias

Indicador: Tiempo de Resolucion de Incidencias

Y  (HC-HA)
NTIN

Férmula: TRI =

TRI: Tiempo de Resolucién de Incidencia
HC: Hora Cierre
HA: Hora Asignacion

NTIN= NUmero Total de Incidencias

Escala de medicion: Intervalo
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Matriz de operacionalizacion

Tabla 1. Matriz de Operacionalizacion

. o Definicion : . Indicadore c . Instrume | Escala de
Variable Definicién conceptual . Dimension Items/ Férmula L
operacional S nto medicion
Registro y categorizacion de incidencias  on I
Registra los incidentes y prioriza su NUmero NTIN = %711+ 2 .in Ficha de De
gravedad. Se confia en este subproceso total de NTIN= N Total d registro | Intervalo
para producir soluciones eficaces y rapidas. | incidencias _I gcrjnerq otal de 9
Clydebank Technology (2016, p.101) hcidencias
TIR R 100
. = *
La variable se NTIN
medira a Resolucion de incidencias
través de los | Resuelve rapidamente las interrupciones Tasa de TIR: Tasa de Incidencias Ficha de
indicadores de | del servicio siguiendo un cronograma incidencias Resueltas reqistro Razén
La gestion de incidencia | Nuamero total | especifico. Clydebank Technology (2016, resueltas TIRR: Total de Incidencias 9
“Se encarga de de p.101) Resueltas
restaurar el servicio de incidencias, NTIN= Ngmerq Total de
Tl lo mas rapidamente Tasa de Incidencias
posible en respuesta a incidencias o o _ NIE = TIE | 100
Gestion de una interrupcion o resueltas, Seguimiento y escalado de incidencias NTIN
Incidencias | incidente, que afecte de Nivel de Supervisa el estado de los incidentes
manera negativa la incidencias escaladas y facilita la introduccion de las Nivel de NIE: Nivel de Incidencias .
; € . . L : Ficha de .
calidad de alguin escaladas y contramedidas adecuadas lo antes posible | incidencias Escaladas reqistro Razon
servicio”. Clydebank Tiempo de para evitar interrupciones en los niveles de | escaladas TIE: Total de Incidencias 9
Technology (2016, Resolucién de servicio acordados. Clydebank Escaladas
p.100) Incidencias, Technology (2016, p.102) NTIN= Ndmero Total de
utilizando el Incidencias
instrumento NTIN
ficha de . - . . = | = -
; Cierre y evaluacién de incidencias TRI Z i=HC-HA
registro. . - . =
Somete el registro del incidente a una Tiempo de
evaluacion flnz_il d_e control de cahdad antes | Resolucion TRI: Tiempo de Resolucion Ficha de )
de cerrar el incidente. Garantiza que el de : . . Razén
o . . . . de Incidencia registro
incidente ha sido realmente resuelto segun | Incidencia ) :
los parametros acordados. Clydebank s HC: Hora de Cierre
P Technol 2016 : 12)/2 HA: Hora de Asignacion
echnology (  p.102) NTIN= Numero Total de
Incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacioén

Hernandez y Mendoza (2018, p.199) mencionan: “Es un conjunto de casos que

cumplen descripciones especificas”.

Para el estudio se consideré como poblacion a 20 reportes durante 20 dias de lunes

a viernes.

Muestra

Para Hernandez y Mendoza (2018, p.196) nos mencionan: “Que es una parte de la
poblacién o universo el cual sirve de utilidad al investigador, es una parte
representativa de la poblacion y servira para recolectar datos”.

Al tener una poblacion que es menor a 100 elementos no se podré realizar el calculo
del tamafio muestral, por lo tanto, la muestra sera de 20 reportes durante 20 dias.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Pimienta, De La Orden (2017, p.51) Definen como: “Las habilidades y competencias
(comportamientos y herramientas) que se utilizan para realizar las actividades o
fases de la encuesta, tales como proporcionar herramientas, controlar y organizar

los datos”.
Fichaje

Segun Baena (2019, p.108) nos menciona que: "Estos sirven para recoger todo el
material extraido de la fuente, estas son notas de forma de ideas, juicios, datos de

una persona, fechas o diagramas que se encuentran en la investigacion”.

En este estudio, el fichaje se utilizara como método de recopilacion de informacion.
Instrumento

Ficha de registro

Rios (2017, p.105) nos menciona que “son instrumentos donde se anota datos o

informacion encontradas en fuentes documentales”.

Para el desarrollo del estudio se utilizé el instrumento para recolectar informacion

la ficha de registro en 4 indicadores (Numero total de incidencias, Tasa de
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incidencias resueltas, Nivel de incidencias escaladas y Tiempo de resolucion de

incidencias) ver anexo 4, 5,6y 7.
Validez

Herndndez y Mendoza (2018, p.229) Menciona que: Es la medida en donde la
herramienta mide con exactitud a la variable que realmente procura medir. El
termino abstracto se refleja por medio de sus indicadores empiricos. Es decir, en

términos de su contenido, alcance y componentes (si los hubiera)

Para nuestro estudio se derivé una validez de contenido mediante juicio de expertos

para validar nuestro instrument6 de obtencién de datos.

Tabla 2. Lista de Expertos de Validacion

Rosa Menéndez Mueras Magister Aplicable
Frey Chavez Pinillos Doctor Aplicable

Daniel Orlando Angeles _ ,
o Magister Aplicable
Pinillos

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

Hernandez y Mendoza (2018, p.229) nos mencionan que: “Esto se define como el
grado en que se pueden obtener resultados similares cuando se usan

periodicamente al mismo sujeto, caso o muestra”.

Para el estudio no se usé la confiabilidad por usar instrumento ficha de registro el

cual tiene formulas ya definidas por el calculo correspondiente.

3.5 Procedimientos

Primeramente, se recolectd informacion proveniente de la empresa valtx aplicando
nuestra la herramienta de recoleccion de datos que contara con 20 reportes sin la
implementacion del sistema (pre test), luego se volvera a aplicar la recoleccion de

datos ya instalado el sistema y se evaluara si hubo mejoras.
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3.6 Métodos de analisis de datos
Hernandez y Mendoza (2018, p.375) “Se realiza con ciertos programas que utilizan
de recurso la matriz de datos, entre los softwares de analisis estadisticos mas

destacados se encuentra el SPSS”.

En este presente estudio se realizara a través de estadisticas descriptiva, para
realizar la agrupacion de los datos y la para demostrar la hipotesis para ello se
aplicard la estadistica inferencial, en la cual se utilizara el software SPSSS v25.

3.7 Aspectos éticos

El proyecto cuenta con la aprobacion del representante de la empresa Valtx, donde
nos proporciond informacion importante para la investigacion. La informacion
obtenida de la empresa se mantendra confidencial ya que se utilizara para esta
investigacion con respecto a la integridad de la misma informacion no divulgada,
con el fin de evitar su transmisién y modificacion. Todas las citas se realizan en
formatos ISO 690 y 6902 de forma precisa y respetando la autoria de los

investigadores.
IV. RESULTADOS

4.1 Analisis Descriptivo

Indicador: NUmero total de incidencias

Tabla 3. Estadisticos descriptivos del nimero total de incidencias de Pretest y Post-test

Estadisticos descriptivos

N Minimo Méximo Suma Media Desv. Desviacion

Numero_total_incidencias_Pretest 20 1 8 90 4,50 1,878
Numero_total_incidencias_Postest 20 3 8 112 5,60 1,536
N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7, Se verifica la media del pre-test fue de 4,50% vy en el post-test fue
5,60% esto demostrd un crecimiento de 1,10%, asi mismo en la suma, del pre-test
fue 90 incidencias y el post-test 112 demostrando un aumento de 22 incidencias

porque se registraron correctamente las incidencias, la valoracion minima del pre-
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test fue 1y del post-test fue 3, la valoracion maxima del pre-test resulto 8 y en el
post-test resulto 8 .Para la desviacion tipica del pre-test resulto 1,878% y del post-
test registré 1,536%.

Indicador: Tasa de incidencias resueltas

Tabla 4. Estadisticos descriptivos de la tasa de incidencias resueltas de Pretest y Postest

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
Tasa_de_incidencias_resueltas_Pretest 20 50 100 66,55 13,500
Tasa_de_incidencias_resueltas_Posttest 20 60 100 84,80 11,418

N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8, Se verifico que la media del pre test fue de 67% y en el post-test fue
85% esto demostrd un incremento de 18% al poner en marcha el sistema web, en
relacion a la valoracion minima en el pre-test resulto 50 y post-test fue 60, Por otra
parte, en valoraciéon maxima del pre-test resulto 100 y del post-test también resulto
100. Para la desviacion tipica en relacion al pre-test resulto 13,500% y en el post-
test registré 11,418%.

Indicador: nivel de incidencias escaladas
Tabla 5. Estadisticos descriptivos del nivel de incidencias escaladas de Pre-test y Post-test

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. Desviacion

Nivel_de_incidencias_escaladas_Pretest 20 0 50 33,50 13,516
Nivel_de_incidencias_escaladas_Posttest 20 0 40 15,30 11,393
N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 9, Se verifico que la media del pre-test fue 34% y en comparacion al
post-test fue 15% esto demostré una disminucion de 19% al implementar el

sistema web tras disminuir las incidencias escaladas, en la valoracién minima el
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resultado del pre-test fue 0y del pos-test fue 0, Por otra parte en la valoracion
maxima en el pre-test resulto 50 y en el post-test resulto 40 .Para la desviacion
tipica el resultado del pre-test fue 13,516% y del post-test registré un total
del1,393%.

Indicador: Tiempo de Resolucion de Incidencias

Tabla 6. Estadisticos descriptivos de Tiempo de Resolucion de Incidencias de Pretest y Postest.
Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. Desviacion

Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Pretest 20 145 965 482,35 243,983
Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Postest 20 85 320 194,00 62,807
N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 10, Se verifico la media del pre-test fue 482% y del post-test resulto
194% esto demostré una disminucién de 288% puesta en marcha el sistema web,
en la valoracion minima del pre-test resulto 145y en el pos test resulto 85, Por otra
parte, en la valoracion maxima del pre-test fue 965 y en el post-test resulto 320.
Para la desviacion tipica el resultado del pre-test es 243,983% mientras que del

post-test se registré 62,807%.

4.2 Andlisis inferencial
Prueba de Normalidad

Para el estudio se desarroll6 en funcion a la prueba de Normalidad de Shapiro Wilk.
El cual menciona es menor a 50 la muestra de la variable se recomienda usar la
prueba de normalidad de Shapiro Wilk, porque estos se ajustan mejor a este tipo

de muestra. (Droppelmann, 2018)

Al tener una muestra de 20 fichas de registro y ser menor a 50 se usara el método
de Shapiro-wilk a cada indicador estudiado, estos datos seran ingresados al
SPSSv25 con nivel de confiabilidad del 95%.

Donde:

Significancia > 0.05 Normal o Es Paramétrico
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Significancia < 0.05 No Normal o No Paramétrico

Indicador: NUmero total de incidencias

Tabla 7. Prueba de normalidad del Pre-Test y Post-Test del indicador Nimero total de incidencias

Prueba de normalidad

Numero_total_incidencias_Pretest ,941 20 ,248

Numero_total_incidencias_Postest ,927 20 ,132

Fuente: Elaboracidon propia

Como se aprecia la validez de Sig. del pre-test en el indicador nimero total de
incidencias resulto 0,248, cuyo valor es mayor a 0,05 y en relaciéon al Post-test
arrojo 0,132 igualmente mayor a 0,05. Demostrando que ambos resultados en el
pre-test y post-test del indicador niumero total de incidencias tiene una distribucion

normal o paramétrica como se refleja en la figura 3 y 4.

Numero_total_incidencias_Pretest

Medlia = 4,5
Desviacion estandar = 1 878
M=20

Frecuencia

Numero_total_incidencias_Pretest

Figura 3. Prueba de normalidad del Pre-Test Namero total de incidencias
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Numero_total_incidencias_Postest

g8 | [ [ Media = 5.6
Desviacion estandar = 1,536
N=20

Frecuencia

2 4 [ g

Numero_total_incidencias_Postest

Figura 4. Prueba de normalidad del Post-Test Numero total de incidencias

Indicador: Tasa de incidencias Resueltas

Tabla 8. Prueba de normalidad del Pre-Test y Post-Test del indicador Tasa de resolucion
incidencias

Tasa_de_incidencias_resuel ,917 20 ,088

tas_Pretest

Tasa_de_incidencias_resuel ,923 20 112

tas_Posttest

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia la validez de Sig en relacién al Pre-test del indicador tasa de
incidencias resueltas fue 0,88, siendo un valor superior a 0,05 y en relacién al Post-
test arrojo 0,112 igualmente mayor a 0,05. Demostrando que ambos resultados en
el pre y post-test demuestra que tiene una distribucién normal o paramétrica como

se reflejaen la figura5y 6.
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Tasa_de_incidencias_resueltas_Pretest

Media = 66,55
Desviacion estandar = 13,5
N=20

Frecuencia

50 &0 70 80 g0 100 110

Tasa_de_incidencias_resueltas_Pretest

Figura 5. Prueba de normalidad del Post-Test tasa de incidencias resueltas

Tasa_de_incidencias_resueltas_Posttest

Media = 84
Desviacion estandar = 11,418
N=20

Frecuencia

80 70 a0 a0 100 110

Tasa_de_incidencias_resueltas_Posttest

Figura 6. Prueba de normalidad del Post-Test tasa de incidencias resueltas

Indicador: Nivel de incidencias escaladas

Tabla 9. Prueba de normalidad del Pre-Test y Post-Test del indicador Nivel de incidencias
escaladas

Nivel_de_incidencias_escala ,917 20 ,088

das_Pretest

09 ,918 20 ,090

Fuente elaboracion propia

Se aprecia que la validez de Sig en relacion al Pre-test del nivel de incidencias

escaladas fue de 0,88, superior a 0,05 y en relacién al Post-test arrojo 0,90
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igualmente mayor a 0,05. Demostrando que ambos resultados en el pre y post-test
muestran una distribucién normal o paramétrica como se refleja en la figura 7 y 8.

Nivel_de_incidencias_escaladas_Posttest

Media =153
Desviacion estandar = 11,393
0

Frecuencia
=

(5]

-10 o 10 20 30 40 S0

Nivel_de_incidencias_escaladas_Posttest

Figura 7. Prueba de normalidad del Pre-Test nivel de incidencias escaladas Pre-Test

Nivel_de_incidencias_escaladas_Pretest

Media = 33 5
Desviacién estandar = 13,516
0

Frecuencia

Nivel_de_incidencias_escaladas_Pretest

Figura 8. Prueba de normalidad del Post-Test nivel de incidencias escaladas Post-Test
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Indicador: Tiempo de resolucién de incidencias

Tabla 10. Prueba de normalidad del Pre-Test y Post-Test del indicador Tiempo de resolucion de
incidencias

Tiempo_de_resolucion_de_i ,927 20 ,134

ncidencias_Pretest

Tiempo_de_resolucion_de_i ,942 20 ,260

ncidencias_Postest

Fuente: Elaboracién propia

Se aprecia que la validez de Sig en relacién al Pre-test del tiempo de resolucién de
incidencias resulto 0,134, siendo superior a 0,05 y en relacion al Post-test arrojo
0,260 igualmente mayor a 0,05. Demostrando que ambos resultados en el pre y
post-test muestran tener una distribucién normal o paramétrica como se refleja en

la figura 9 y 10.

Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Pretest

WMedia = 452 35
Desviacion estandar = 243 933
M=20

Frecuencia

o 200 400 600 800 1000

Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Pretest

Figura 9. Prueba de normalidad del Pre-Test Tiempo de resolucién de incidencias
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Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Postest

Media = 184
Desviacidn estandar = 62,807
N=20

Frecuencia

S0 100 150 200 250 300 350

Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Postest

Figura 10. Prueba de normalidad del Post-Test Tiempo de resolucion de incidencias
Prueba de Hipotesis
Hipotesis de Investigacién 1:

1. Planteamiento de hipétesis
H1: El sistema web mejora el nimero total de incidencias para la gestion de
incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021.

HO: El sistema web no mejora el nimero total de incidencias para la gestion

de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021.

HA: El sistema web mejora el nimero total de incidencias para la gestion

de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021.

2. Fijacion de a

a > 0.05 Normal => Se reconoce la hipotesis nula
a < 0.05 No Normal => Se reconoce la hipétesis alterna.

3. Estadistico de prueba
Se utilizé la prueba T de Student, al tener la informacién que se indico durante
el estudio de nuestro indicador nimero total de incidencias en relacion al pre y
post-test que adoptaron una distribuciéon normal.
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Tabla 11. Prueba de T de student al indicador nimero total de incidencias Pre y Post

Pruebas de muestras emparejadas

Diferencias t gl | Sig(bilateral)
emparejadas
Media
Parl | Numero_total_incidencias_Pretest - -1,100 -3,240 | 19 ,004
Numero_total_incidencias_Postest

Fuente: Elaboracion propia

4. Decision estadistica

Se contempla que en la prueba de hipétesis se expresa que el Sig, en el indicador
namero total de incidencias es 0,004 y el valor del T con -3,240 por consiguiente,
es rechazado la hipétesis nula y se procede a aceptar la hipétesis alternativa con

un 95% de confianza.

5. Conclusion
El nimero total de incidencias mejoro de 90 a 112 demostrando que el sistema

registro correctamente las incidencias.

Hipotesis de Investigacion 2:

1. Planteamiento de hipétesis
H2: El sistema web mejora la tasa de incidencias resueltas para la gestion de
incidencias en la empresa Valtx. Lima 2021.

HO: El sistema web no mejora la tasa de incidencias resueltas para la gestion

de incidencias en la empresa Valtx. Lima 2021.

HA: El sistema web mejora la tasa de incidencias resueltas para la gestion de

incidencias en la empresa Valtx. Lima 2021.

2. Fijacion de a

a > 0.05 Normal -> Se reconoce la hipotesis nula.

a < 0.05 No Normal -> Se reconoce la hipotesis alterna.
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3. Estadistico de prueba
Se utilizé la prueba T de Student, al tener la informacion que se indicé durante
el estudio de nuestro indicador tasa de incidencias resueltas en relacion al pre
y post-test que adoptaron una distribucion normal.

Tabla 12. Prueba de t de student para la tasa de incidencias resueltas Pre y Post

Pruebas de muestras emparejadas

Diferencias t gl | Sig(bilateral)
emparejadas
Media

Parl | Tasa de_incidencias_resueltas_Pretest- -18,250 -4,426 | 19 ,000

Tasa_de_incidencias_resueltas_Posttest

Fuente: Elaboracion propia

4. Decision estadistica

Se contempla que en la prueba de hipoétesis se expresa que el Sig, del indicador
resulto ser 0,000 y el valor del T con -4,426 por consiguiente, se rechazado la
hipotesis nula y se procede a aceptar la hipotesis alternativa al 95% de confianza.

5. Conclusion
La tasa de incidencias resueltas se mejor6 de un 67% a 85% con un 18%

demostrando una mejora tras implementar el sistema.

Hipodtesis de Investigacion 3:
1. Planteamiento de hipotesis

H3: El sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas para la gestién de

incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021.

HO: El sistema web no reduce el nivel de incidencias escaladas para la

gestion de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021

HA: El sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas para la gestion

de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021

2. Fijacién de a

a > 0.05 Normal -> Se reconoce la hipotesis nula.

a < 0.05 No Normal -> Se reconoce la hipotesis alterna.
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3. Estadistico de prueba

Se utilizé la prueba T de Student, al tener la informacion que se indicé durante el
estudio de nuestro indicador nivel de incidencias escaladas en relacion al pre y

post-test que adoptaron una distribucion normal.

Tabla 13. Prueba de T de student al indicador nivel de incidencias escaladas Pre y Post

Pruebas de muestras emparejadas

Diferencias t gl | Sig(bilateral)
emparejadas
Media
Parl | Nivel de incidencias_escaladas_Pretest— 18,200 4421 | 19 ,000

Nivel_de_incidencias_escaladas_Postest
Fuente: Elaboracion propia

4. Decision estadistica

Se contempla que el indicador mencionado nivel de incidencias escaladas registro
un sig de ,000. y el valor del T con 4,421 por consiguiente, es rechazado la hipotesis
nula y se procede a aceptar la hipétesis alternativa al 95% de confianza.

5. conclusién

Se concluy6 en relacion al nivel de incidencias escaladas se redujo de 34% a 15%

en la empresa mejoro tras implementar el sistema.

Hipotesis de Investigacion 4:
1. Planteamiento de hipotesis

H4: El sistema web reduce el tiempo de resolucién de incidencias para la
gestion de incidencias en la empresa Valtx Lima 2021.

HO: El sistema web no reduce el tiempo de resolucion de incidencias para

la gestion de incidencias en la empresa Valtx

HA: El sistema web reduce el tiempo de resolucion de incidencias para la

gestion de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021.

2. Fijacion de a

a > 0.05 Normal -> Se reconoce la hipotesis nula.

a < 0.05 No Normal -> Se reconoce la hipotesis alterna.
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3. Estadistico de prueba

Se utilizé la prueba T de Student, al tener la informacion que se indico durante el
estudio de nuestro indicador tiempo de resolucion de incidencias en relacion al pre

y post-test que adoptaron una distribucién normal.

Tabla 14. Prueba de T de student al tiempo de resolucion de incidencias Pre y Post

Pruebas de muestras emparejadas

emparejadas

Media

Diferencias t gl | Sig(bilateral)

Parl Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Pretes 288,350 5374 | 19 ,000

Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Postest

Fuente: Elaboracion propia

4. Decision estadistica

Se contempla tras la prueba de la hipotesis el sig tiempo de resolucion de
incidencias con un sig de ,000 y valor de T de 5,374 en donde es rechazado la
hipétesis nula y se procede a aceptar de manera hipétesis alterna al 95% de

confianza.

5. Conclusion
Es deducido que el tiempo de resolucion de incidencias sin usar el sistema fue de
482 de promedio y tras implementar el sistema 194 demostrando una reduccion de

288 tras haber implementado el sistema web.
V. DISCUSION

En los resultados, en relacion al pre-test del indicador nimero total de incidencias
en la empresa Valtx se alcanzé un total de 90 incidencias registradas y luego de
implementar el sistema web se registro 112 demostrando que el sistema registro
correctamente las incidencias. De similar manera con los datos de Sinche en su
tesis “Aplicacion web para la gestion de incidencias en la Municipalidad Distrital de
Ate” en donde logro aumentar de 543 incidencia a 784 aumentando su numero de
incidencia por el correcto registro. De igual manera Balladares en su tesis “Sistema

web para la gestiéon de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L” Indica el
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crecimiento de incidencias de un 71.39% a un 93.71% teniendo un claro el

incremento del 21.78%. corroborando su hipotesis.

En relacion a la tasa de resolucion de incidencias registro una media de 67% sin la
implementacion y tras implementar el sistema se logré6 85% demostrando un
aumento de 18%. Estos resultados fueron similares al de Cabana en su tesis
“Sistema web para la gestion de incidencias en la institucion administradora del
fondo de aseguramiento en salud de la marina (IAFAS-FOSMAR)” en donde con
un 32.64% en relacion a su pre-test, y al implementar el sistema web fue de 58.33%,
por lo que se deduce que el uso de esta herramienta, incremento un 25.69%. De
manera similar al de Oliveira y Leon en la tesis “Aplicativo mévil para la gestion de
incidencias en la sede Mansilla del Poder Judicial” en el grado de resolver las
incidencias mejoro de un 67,04% a un 94,04%. Observando un crecimiento de 27%.
Al comparar los datos con Barrantes en la tesis “Sistema Web para la Gestion de
Incidencias Informaticas en la Empresa South Express Cargo Peru S.A.C” después
de implementar el sistema se logré incrementar cada incidencia resuelta en un
22,07 %.

Al recolectar los datos en relacion al pre-test en el indicador nivel de incidencias
escaladas el resultado mostro una media de 34%y tras implementar el sistema se
logré una media con 15% mostrando una reduccion .De igual manera Dominguez
en su tesis titulada “Sistema web para la gestiéon de incidencias en ISC Grupo
Técnico E.I.LR.L.” en relacion a las incidencias escaladas se registr6 una media de
34,45% antes de usar el sistema y al implementar marco un total de 6,25%

demostrando una reduccion de 28.20%.

En relacion al tiempo de resolucion de incidencia se obtuvo una media de 482% y
tras implementar el sistema se obtuvo 194% demostrando una reduccion del tiempo
tras implementar el sistema web estos datos fueron similares al de Estrada y
Comun. En su tesis “sistema de informacion basado en la metodologia RUP para
mejorar la gestion de incidencias del area de soporte técnico de la clinica san pablo
sede — Surco” en donde en tiempo de promedio fue de 3.87 minutos y tras la
implementacion del sistema se logré reducir unos 2,10 min. De igual manera Neyra

y Angulo en su tesis “Sistema informatico para la gestiéon de incidencias sociales en
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la municipalidad distrital de Florencia de Mora” tras implementar el sistema al

procesar una incidencia se determino una reduccién del 7% o 55 min.
VI. CONCLUSIONES

Primera: El nimero total de incidencias se incrementd en de 90 de 112 en 22 tras
implementar el sistema web este incremento es por el correcto registro de

incidencias que surgen en la empresa.

Segunda: Se concluyd que la tasa de resolucién de incidencia mejoro tras haber
implementado el sistema web de un 67% a un 85% una diferencia de 18%.

Tercera: Se concluyé que el sistema web logro reducir el nivel de incidencias
escaladas en la gestién de incidencias con un 34% a un 15%, cumpliendo de esta
manera con el objetivo del estudio.

Cuarta: Se redujo el tiempo de resolucion de incidencias tras poner en marcha el
sistema web con una media de 482 a 194 demostrando una reduccion de 288 de

esta manera se alcanzo el objetivo planteado.
VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda agregar mas funciones en relacion a las necesidades de la

empresa haciendo mas robusto el sistema web.

Se recomienda tener un historial de las incidencias por mes para predecir la

solucion mas optima y reducir el tiempo de atencion.

Se recomienda analizar la cantidad de incidencias registradas para darles

seguimiento de cada una hasta finalizar el cierre de esta.

Se recomienda implementar la siguiente investigacion en empresas que buscan
una mejora en la gestion de incidencias de tal forma aumenten la calidad de sus

servicios que presten a sus clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Principal General General Tipo de

éDe qué manera influye Determinar la influencia El sistema web mejora la Registro y . investigacion:
i . . S . . Mumero total .

el sistema web para la de un sistema web para la | gestion de incidencias categorizacian Aplicada

gestion de incidencias en
la empresa Valtx?

gestion de incidencias en
la empresa Valtx

para la gestion de
incidencias en la empresa
WValtx

de incidencias

de incidencias

Enfoque de la
Investigacion:

Secundario Especificos Especificos Cuantitativo

éDe qué manera influye Determinar la influencia El sistema web mejora el

el sistema web en el de un sistema web en el | nimero total de Resolucidn de Tasa de Nivel de la
nimero total de numero total de incidencias para la incidencias incidencias investigacion:
incidencias para la incidencias para la gestion de incidencias en resueltas Explicativa

gestion de incidencias en | gestidn de incidencias en | la empresa Valtx

la empresa Valtx? la empresa Valtx Disefio de

iDe qué manera influye Determinar la influencia El sistema web mejora la investigacion:

el sistema web en latasa | de un sistema web en la tasa de incidencias iand Seguimiento y ) Experimental — Pre
de incidencias resueltas tasa de incidencias resueltas para la gestidn Ei?;:':m; escalado de inp:':;;i; experimental

para la gestion de resueltas para la gestion de incidencias en la incidencias eccaladas )

incidencias en la empresa | deincidencias enla empresa Valtx Método de

Valtx? empresa Valtx investigacion:

éDe qué manera influye Determinar la influencia El sistema web reduce el Deductivo

el sistema web en el nivel | de un sistema web en el nivel de incidencias

de incidencias escaladas | nivel de incidencias escaladas para la gestion Poblacion:

para la gestion de escaladas para la gestion | de incidencias en la 20 fichas de registro
incidencias en la empresa | de incidencias en la empresa Valtx Cierre y )

Valtx? evaluacion de Tiempo de Muestra:

empresa Valix

Resolucion de

iDe qué manera influye Determinar la influencia El sistema web reduce el incidencias Incidencias 20 fichas de registro
el sistema web en el de un sistema wehb en el tiempo de resolucidn de

Tiempo de Resclucion de | Tiempo de Resolucion de | incidencias para la Técnica e
Incidencias para la Incidencias para la gestion de incidencias en Instrumento:
gestion de incidencias en | gestion de incidencias en | la empresa Valtx Fichaje

la empresa Valtx?

la empresa Valtx

Ficha de registro

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Instrumento del indicador 1

Empresa

FICHA DE REGISTRD

Direccidn

Iredicadar

Numero tatal de inciden o

Fecha Inicia

Determinar la influencia de un sistema web en el rdmero tatal de inddencias para la gestion o incklendas en b

Empresa Valtx

Fecha Fin

Fecha

Personal de T

Numena botal de nodencias

NTIN =E[il +i2 .in

s
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Anexo 5: Instrumento del indicador 2

FICHA DE REGISTRD

Taza de inddencias resueltas

[Determinar la influencia de un sistema web en kb fasa de inddencias resueltas para la gesticn de inddencias en la
empresa Valti.

11
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Anexo 6: Instrumento del indicador 3

FICHA DE REGISTRD

Hivel de incidencias excaladas

Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de incidentias escaladas para la gestion de incidencias en la
empresa Valte.
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Anexo 7: Instrumento del indicador 4

FICHA DE REGISTRD

Tiempo de Resalucidn de intdencias

Deterrminar 2 influencia de un sistema web en el ndmero total de incidencias para la gestidn de
incidencias en la emprasa Valte

10

11

12

131

14

15

16

17

12

18

20
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Anexo 8: Carta de aceptacion

Valtx

CARTA DE ACEPTACION

Yo César Augusto Piscoya Manriquez, en calidad de Gerente de

Experiencia Cliente y RPA de la empresa Valtx, Autorizo al Sr. Hinostroza
Ramos Yordi Yulifio con DNI: 74457488 y al Sr. Lizama Jurado Sandro con DNI:
48093822, ambos estudiantes del X ciclo de la facultad de ingenieria, escuela
profesional de ingenieria de sistemas de la universidad Cesar Vallejo, para la
recoleccion de informacion unica e exclusivamente que se encuentre relacionada a
la elaboracion del trabajo de investigacion titulada: “Sistema web para la
gestion de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021" el mismo que se

viene desarrollando para la obtencion de su titulo profesional en dicho centro de

estudios.

Como condiciones, los estudiantes estan obligado a no divulgar, ni usar la
informacion con fines personales, asi mismo esta prohibido proporcionar la
informacién a terceras personas, verbalmente o escrita, ya sea directa o

indirectamente.

Se expresa el agradecimiento por la confianza y se expide el documento de acuerdo
a lo solicitado del interesado para fines que lo requiera.

Lima 26 de octubre del 2021

CCSAR A Hs%mknua

Gevente ‘O"Ncoon

S o Wmmsuc

César Augusto Piscoya Manriquez
Gerente de Experiencia Cliente y RPA

Valtx
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Anexo 9: Pre-test nimero total de incidencias

FICHA DE REGISTRO
Empresa Valtx Direccién g;.n.JBa;]ie; Prado Este 3190
Hinostroza Ramos Yordi
Investigadorss Lizama Jurado Sandro
Indicador Mumero total de incidencias
Objetivo IDeterrr_'lilnar Ia_ in[_luenc_ia de un sistema web en el nimero total de incidencias para
a gestion de incidencias en la empresa Vallx.
Fecha Inicio 02/08/2021 | FechaFin | 27/08/2021
Tipo PRE TEST
Personal de TI Mumero total de
item Fecha incidencias
Ivan Julio Paz | Marylin M | Ricardo | NTIN = EFil + i2 ..in
1 02/08/2021 1 1 2 2 &
2 03/0d/2011 1 1 3 i B
3 04/08/2021 1 1 4 0 B
4 05,/08/2021 1 1 1 1 4
5 06/08/2001 1 2 0 0 3
6 0%,/08,/2024 3 1 2 0 &
7 10/08,2021 1 2 2 i 6
8 11082021 2 1 4 1 8
g 12/08/2021 2 2 3 0 7
10 13/08/2021 2 1 1 1 5
11 16/08/2021 1 1 3 1 B
12 17/08/2021 0 p 1 1 4
13 18/D8,2021 0 0 1 1 2
14 19/08/2021 0 ] 1 0 1
15 20/08/2021 1 2 1 0 4
16 23/08/2011 0 2 2 0 4
17 24/08/2011 0 2 1] 0 2
18 25/08/2021 0 2 1] 0 2
19 26/08/2021 2 i 1 0 4
20 27/08/2021 0 1 2 1 4
Total 90
s ‘“H.rfif 1#
R




Anexo 10: Post-test nimero total de incidencias

FICHA DE REGISTRO
Valtx . . Av. Javier Prado Este 3190
Empl'ESa Direccion San ija
) Hinostroza Ramos Yordi
Investigadores I = Jirado Sandro
Indicador | Numero fotal de incidencias
uq—Eﬁ\\'D Determinar la influencia de un sistema web en el ndmero total de incidencias para
la gestion de incidencias en la empresa Valtx.
Fecha Inicio 12/11/2021 | Fecha Fin 04/12/2021
Tipo POST TEST
: Personal de Tl Nimero total de
Item Fecha . ) - - incidencias
lvan Julio Paz MEF}"“I'I M Ricardo NTIN = E‘ il +i2..in
1 12/11/2021 2 1 2 2 7
2 13/11/2021 1 2 2 2 7
] 15/11/2021 3 3 1 1 8
4 16/11/2021 2 2 1 1 6
5 17/11/2021 1 2 2 1 6
5 18/11/2021 2 1 2 1 6
7 18/11/2021 2 2 1 2 7
8 20/11/2021 2 1 3 1 7
g 22/11/2021 2 1 3 2 a
10 23/11/2021 1 1 ] 1 3
11 24/11/2021 1 3 1 1 6
12 25/11/2021 1 1 2 1 9
13 26/11/2021 1 2 1 1 5]
14 27/11/2021 2 1 1 1 5]
15 28/11/2021 2 2 1 1 6
16 30/11/2021 1 2 1 1 9
17 1/12/2001 1 0 3 1 5
18 2/12/2021 1 2 0 0 3
19 3/12/2021 1 2 1 0 4
20 4122021 1 1 0 1. . 3
Total 20 112
{,{!"P‘t-.' -
AL e
B ot net
e bt
) LY '\L‘f] ¥
w5
'F‘."-.""#
#
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Anexo 11: Pre-test tasa de incidencias resueltas

FICHA DE REGBTRO
Valtx Av. Javier Prado Este 3180
San Borja

Hinostroza Ramos Yordi

Lizama Jurade Sandro

Tasa de incidencias resuehtas

Determinar |a influencis de un sistema web en la tasa de incidencias resueitas para la gestidn de incidencias en

la emprasa Vaitc

0270812021 -

02/08/2021 E
2 03,/08/2021 " i E E?
3 04,08,2021 " . G :
4 05,/08,/2021 v : 1 m
g 06082021 " i 3 :
[ 0%/0d/ 2021 y ‘ E :
T 104082021 v . E G?
] 11082021 < 5 ﬁ :
] 12/08/2021 y ‘ r :
10 13/08/2021 v 3 5 m
11 16/08,2021 T i E 33
12 17/08/2021 < ; 4 ?5
13 1B/D8,2021 v 1 2 m
14 A6/0d,/ 2021 T 1 1 1m
15 20/08,2031 - 3 1 ?5
16 23082021 i i 1 ?5
17 24082021 : 1 2 m
18 25,/08,2021 . | 1 m
19 26,08,2021 i 3 1 ?5
20 27/08/2021 : ; 1 :

. e ]
lmlﬂl'ﬁl
e ot g
e ;ﬂﬂrptﬂ‘"-. A
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Anexo 12: Post-test tasa de incidencias resueltas

FICHA DE REGISTRO
Valtx Direccidn Av. Javier Prado Este 3180
Empresa San Borja
Hinostroza Ramos Yordi
Investigadores
Lizama Jurado Sandro
Indicador Tasa de incidencias resueltas
Objetivo Determinar la influencia de un sistema web en la tasa de incidencias resueltas para la gestion de incidencias en
la empresa Valb.
Fecha Inicio 1211172021 Fecha Fin 41212021
Tipo POST TEST
Tasa de Incidencias
e Fecha | Personalde | Total, de Incidencias Nimero Total de =i
T Resueltas (TIRR) Incidencias [MTIN) TIRR
TIR = VTN =100
1 12112021 4 & 7 =i
2 13/11/2021 4 5 T Ti
3 15/11/2021 4 7 B 88
4 16/11/2021 4 5 ] 100
5 17/11f2021 4 5 il 83
i 18/11/2021 4 5 il 83
T 19/11/2021 4 ] T BE
8 20/11/2021 4 6 T BE
4 22/11f2021 4 7 B a8
10 23/11/2021 4 3 3 100
11 24112021 4 4 4 100
12 25/11/2021 4 5 5 100
13 26/11/2021 4 4 ] 80
14 27112021 4 4 5 80
15 29/11/2021 4 3 ] 83
18 30112021 4 3 5 ili]
17 1/12/2021 4 4 5 BO
18 2f12/2021 4 3 3 100
18 3/12/2021 4 3 4 75
20 4/12/2021 4 2 3 a7
FPromedic
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Anexo 13: Pre-test nivel de incidencias escaladas

FICHA DE REGISTRO
Empresa Waltx Direccion Av. Javier Prado Este 3180 San Borja
Hinocstroza Ramaes Yordi
I - = Lizama Jurado Sandra
Indicador Mivel de incidencias escaladas
Obieti lﬁ;b—e;r.mirar la influencia de un sistema web en el nivel de incidencias escaladas para la gesfion de incidencias en la empresa
Fecha Inicio 02082021 Fecha Fin 27082021
Tipo FRE TEST
Nivel de incidencias
hem Eecha Fersonal de Total de Incidenciss Mimero Total de Incidencias EEEEE
T Escaladas (TIE) [NTIN) TIE
NIE = I 100
1 02/08/2021 4 1 5] 17
2 03/08/2021 4 2 5] a3
3 04/08/2021 4 2 G 33
4 05/08,2021 4 2 4 50
5 06,/08/2021 4 1 3 33
5] 09/08/2021 4 2 53 33
7 10/06/2021 4 2 :] 33
8 11/08,/2021 4 3 ] 33
a 12/08/2021 4 3 T 43
10 13/05,/2021 4 2 5 40
11 15,/08,/2021 4 1 =] 17
12 17/08/2021 4 1 4 25
13 13/05/2021 4 1 z 50
14 19/0E/2021 4 o P o
18 20/08,/2021 4 1 4 a5
16 23/08,/2021 4 1 4 25
17 24/08/2021 4 1 z 50
12 25/08/2021 4 1 2 50
19 26/08/2021 4 1 4 25
20 27/08/2021 4 2 4 50
Promedio 34%
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Anexo 14: Post-test nivel de incidencias escaladas

FICHA DE REGISTRO

Valtx - Av_ Javier Prado Este 3120 San Bora

Hinostroza Ramos Yordi

Lizama Jurado Sandro

Mwel de incidencias escaladas

Determinar |a infuencia de un sistema web en &l nivel de incidencias escaladas para la gesfion de incidencias en la empresa
Valtx.

121172021 422021

POSTTEST

127112021
2 137112001 4 2 7 i
3 157112021 4 1 8 13
4 16/11,/2021 4 0 5 0
5 177112021 4 i & 17
B 167112021 4 1 6 17
7 187112021 4 1 7 14
] 201172021 4 1 7 14
[ 2271172021 4 1 8 13
10 231172021 4 0 3 0
] /112021 4 0 4 0
12 25112001 4 0 5 0
13 26/11/2021 4 1 5 20
14 2771172021 4 i & 20
15 25/112001 4 1 [ 17
16 30/11/2021 4 2 5 40
i7 1/1z2/2021 4 1 5 20
18 /12201 4 0 3 0
19 312201 4 1 4 25
20 413201 4 1 3 ™ EE]
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Anexo 15: Pre-test tiempo de resolucion de incidencias

FICHA DE REGISTRO

Valt Av. Jawvier Prado Este 3190 San
Borja

Hinostroza Ramos Yo

Lizama Jurado Sandno

Tiempo de Resolucidn de Incidencias

Determinar la infleencia de wn sistema web en &l nomero total de incidencies para la gestion de
incidencias en la empresa Valtx.

OB 2021 27082021

-]
2 03/08,2021 03:02:00 22:30:00 ] 470
3 n4f0a/2001 | 03:02:00 14:58:00 ) 180
4 0506/ 202 1 03:10:00 12:35:00 4 235
g DG/0&/2021 |  08-20:00 15:48:00 3 237
[ 0%/08/2021 0:13:00 09:52:00 [ 263
T 10/08/2021 07:13:00 15:35:00 6 189
] 1082021 | 01:45:00 15:26:00 ) S08
] 12/08/2021 09.02:00 Z25.07-00 7 205
10 13/08,2021 02-33:00 08:16:00 5 103
11 16/08/2021 05:26:00 12:40:00 ] 465
12 17082021 TZ00:00 20:00:00 4 218
13 18,08, 2021 15:42:00 20:21:00 2 150
14 10/08/2021 0E-56:00 12:21:00 1 145
15 20/08,/2021 10:48:00 21:54:00 4 636
16 23,08,2021 10:13:00 15:55:00 4 150
17 24/08,2021 10-24:00 16:55:00 2 178
18 25082021 10:01:00 15:54:00 2 180
19 26/08/2021 10:33:00 22:54:00 4 1165
20 7j0ef2001 | 05:36:00 21:48:00 4 82

e L
UM
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Anexo 16: Post-test tiempo de resolucién de incidencias

FICHA DE REGISTRO
Empresa Valix Direccion Av. Javier Prado Este 2180 San Borja
Personal de TI hwan, Ricardo, Marylin M y Julio Paz.
Hinostroza Ramos Yordi
Investigadores
Lizama Jurado Sandro
Indicador Tiempo de Resolucion de Incidencias
o Determinar la infuencia de un sistema web en & tiempo de reschucion de incdencias para la gestion de incidencias
1 en |a empresa Valtx.
Fecha Inicio 121172021 Fecha Fim D/ 120202 1
Tipo POST TEST
- o HORA CIERRE Mimero total de Tmpn.:m Snse
e Fecha ASIGMACION (HC) incidencias (NTIN)
HA) TRI = TTI¥; = (HE — HAymin
1271172021 o07-18 17:12 7 210
F 13711,2021 08:11 19:18 7 3
3 15/11/2021 o07-18 20:12 ] 180
4 1671172021 02:34 17:23 5 6D
5 171112021 07:10 10:10 B 154
[} 18/11/2021 08:56 23:12 o] 1235
7 1871172021 07:18 1720 7 i
[ 20/11/2021 0:03 21:089 7 100
a 22/11/2021 10:12 18:17 B 475
10 237112021 1:13 21:18 3 200
11 24112021 11:12 20:37 4 262
12 25/11/2021 4:12 18:18 5 162
13 26/11/2021 312 21:20 5 158
14 2741172021 12:28 17-18 5 a3
15 297112021 09:20 21:23 fi 423
18 3071172021 10:32 22-12 5 64
17 17122021 12:23 21:12 5 96
18 2712 /2021 1:38 15:12 3 35
13 312,201 0:30 17:12 4 258
20 47122021 0:38 16:12 3 ’ 306
| 1
Promedio hq_xﬁ‘- 4802
b
b ?""E was g A
A L
Qb e e S
G v LRy
T g -
Gl:_*-.‘-"'"" __._.-r""-F
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Anexo 17: Cuadro comparativo de metodologia de desarrollo

Descripcion

Etapas

Objetivos

Tipo de proyecto

Caracteristicas propias del
modelo

XP

Es un metodo Agil adecuado para
proyectos con riguisitos cambiantes

Planificacion
Disefio
Desarrollo
Pruebas

Dar prioridad a trabajos con
resultados directos.
Satisfaccion del cliente
Trabajo en grupo

Actuar sobre variables: Costo,
Tiempo, Calidad y Alcance.

Aplicaciones moviles

Son una serie de buenas practicas
de programacidn
Se trabajan con lteraciones

MODELO
SCRUM

Propone un marco de trabajo que puede dar
soporte a la innovacidn, basandose en
equipos autogestionados

Inicio

Planificacion y estimacion

Implementacién

Revision y retrospectiva

Lanzamiento

Resultados prontos
Innovacion y complejidad fundamental

Proyectos pequefios

Es un método agil que propone un conjunto
de buenas practicas para la gestidn
Colaboracion e interaccion con el cliente
Se trabajan con lteraciones (Sprints)

KANBAN
Es un marco de trabajo muy
popular a la hora de
implementar un desarrollo de
software
Peticion de tarea
Seleccioon de tarea
Desarrollo
Prueba
Terminado

Obtener el maximo
rendimiento de su flujo de
trabajo

En cualquier tipo de proyecto o
situacion

Se trabaja por tareas
No define Iteraciones

CRITERIOS XP SCRUM KANBAN

Grado de conocimientos 3 5 1
Adaptable a cambios 3 5 3
Documentacion adecuado 3 5 1
Facilita la integracion entre s s 3
las etapas de desarrollo
Relacion con UML 3 5 1

TOTAL 17 25 9
LEYEM DA,

1 BAIO
MEDIO

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 3: Cuadro comparativo lenguaje de programacion

PHP Cit Ruby
Complejidad 5 1 3
Multiplataforma 5 5 5
Combina cddigo 5 1 3
Es dindmico ] ] 3
Rapida vy eficiente 5 5 5
TOTAL 25 15 19

BAIO

MEDIO

Fuente: Elaboracion propia
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DOCUMENTACION DEL SISTEMA
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DESARROLLO DE METODOLOGIA:

Desarrollo del Sistema Web para la gestion de incidencias en la empresa Valtx,
Lima 2021.

Introduccién

Para desarrollar el sistema web para la gestion de incidencias en la empresa Valtx,

Lima 2021 se empleara la metodologia Scrum comprendido en 3 Sprints.

Cada una de estas Sprint tendran una duracién entre 2 a 3 semanas y se entregara

un entregable funcional una vez realizado cada Sprint.

Alcance

Examinando los objetivos del proyecto se pretende conseguir que el sistema web
para la gestion de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021 cumpla los siguientes

objetivos:

- Controlar los registros de las incidencias que sean ingresadas
- Ver la informacién exacta de todas las incidencias.

- Visualizar informacion de los incidentes imprimidos en graficos.
- validar usuarios dependiendo el rol asignado.

Personas y roles del proyecto

Tabla 15. Personas y roles del proyecto

Persona Rol

75



Hinostroza Ramos Yordi Yulifio

Analista / Programador

Lizama Jurado Sandro

Analista / Programador

Villaizan Limaylla Luciano Sebastian Gonzalo

Administrador

Cesar Piscoya

Scrum master

Fuente: Elaboracion propia

Product Backlog

La siguiente tabla muestra los requisitos funcionales referente a cada historia de

usuario con su respectiva prioridad.

Tabla 16. Product backlog

Requerimientos Funcionales

RF1: Se debe tener una pantalla con inicio de sesién para asi validar la
interaccion de todos los usuarios

RF2: Se debe permitir crear usuarios por tipos (Administrador, Soporte y
operador)

RF3: El sistema debera permitir agregar, editar eliminar e Inhabilitar un
area

RF4: El sistema deberé permitir agregar, editar eliminar e Inhabilitar un
rol

RF5: El sistema debera permitir editar eliminar e Inhabilitar usuarios

RF6: El sistema permitira agregar, editar eliminar e Inhabilitar categorias
de la incidencia

RF7: El sistema permitira agregar, editar eliminar e Inhabilitar las
prioridades de la incidencia

RF8: El sistema permitira agregar, editar eliminar e Inhabilitar los estados
de la incidencia

RF9: El sistema deberé registrar una incidencia indicando la categoria y
prioridad

RF10: Se debe permitir visualizar la incidencia por nimero de Ticket
RF11: El sistema debera permitir asignar una incidencia

RF12: Se debera acceder a una descarga de reportes de las incidencias

RF13: El sistema permitird la busqueda de areas, roles, usuarios e
incidencias

RF14: El sistema permitira visualizar todas las incidencias en graficos

Historias

1

8, 10

2,3,4

Prioridad

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Responsables

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado

Hinostroza Ramos
/ Lizama Jurado
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RF15: El sistema tendra un servicio de notificacién en tiempo real que 11 Hinostroza Ramos
. ; > : Alt :
sera por medio de SMS al nimero de celular del usuario / Lizama Jurado

Fuente: Elaboracion propia

Reunion de planificaciéon del Sprint (Sprint Planning Meeting)

Se acordo realizar por cada Sprint su fecha de entrega y el plan de trabajo para

cumplir los objetivos de cada uno de los sprint.

Cronograma del proyecto
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gb

ol g8 g8 o8 oB o8 g0 g8 o8 B o0 gl o8 o8 o ol gl o8 o

SPRINT 1

~ Desarrollo del sistema
de gestion de
incidencias para la
empresa Valtex
= SPRINT 1
ANALISIS
DISENO
DESARROLLO
IMPLEMENTACION
PRUEBAS
~ SPRINT 2
ANALISIS
DISENO
DESARROLLO
IMPLEMENTACION
PRUEBAS
=~ SPRINT 3
ANALISIS
DISENO
DESARROLLO
IMPLEMENTACION
PRUEBAS

CIERRE DEL
PROYECTO

84 dias

26 dias
4 dias
7 dias
7 dias
4 dias
4 dias
30 dias
4 dias
7 dias
8 dias
6 dias
5 dias
28 dias
4 dias
6 dias
7 dias
4 dias
7 dias
0 dias

lun 16/08/21

lun 16/08/21
lun 16/08/21
vie 20/08/21
sab 28/08/21
lun 6/09/21
vie 10/09/21
mié 15/09/21
mié 15/09/21
lun 20/09/21
mar 28/09/21
jue 7/10/21
jue 14/10/21
mié 20/10/21
mié 20/10/21
lun 25/10/21
lun 1/11/21
mar 9/11/21
sab 13/11/21
sab 20/11/21

Figura 11. Cronograma del proyecto

HISTORIAS DE USUARIOS

Tabla 17. Historia de usuario 1

Usuario: Administrador del sistema

sab 20/11/21

mar 14/09/21
jue 19/08/21
vie 27/08/21
sab 4/09/21
jue 9/09/21
mar 14/09/21
mar 19/10/21
sab 18/09/21
lun 27/09/21
mié 6/10/21
mié 13/10/21
mar 19/10/21
sab 20/11/21
sab 23/10/21
sab 30/10/21
lun 8/11/21
vie 12/11/21
sab 20/11/21
sab 20/11/21

34
35
36

38

41

42
43

46

47

49
50

Nombre: Login de usuarios al sistema

NUmero: 1

Prioridad: Alta

Tiempo estimado: 2 dias
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Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro
Descripcion:

- Se tendra 3 tipos de usuarios para ingresar al sistema estos son:
Administrador, soporte y operador, se ingresara por medio de un usuario
Y Su respectiva contrasefia asi mismo con el rol que esta asignado cada
usuario.
Como comprobarlo:

- Se ingresara al sistema con su respectivo rol correspondiente a cada
usuario
- Se permitird acceder solo si los datos son correctos

- Se mostrara las opciones referentes al rol que pertenezca cada usuario
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Historia de usuario 2

Historia de usuario

Usuario: Administrador

Nombre: Administrar area

NUmero: 2

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifo
- Lizama Jurado, Sandro
Descripcion:

- El administrador podra agregar, editar, eliminar y activar i desactivar el
estado del area los campos que tendra serdn nombre como campo
obligatorio y descripcion.

Como comprobarlo:

- Ingresar con el perfil del administrador

- Iral menu y seleccionar area.
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19. Historia de usuario 3

Historia de usuario

Usuario: Administrador

Nombre: Administrar rol

Nimero: 3
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Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro
Descripcion:

- El administrador podra agregar, editar, eliminar y podra desactivar un
rol (estado), este contara con el campo obligatoria nombre, estado y
permisos que tendra el rol en el sistema.
Como comprobarlo:

- Ingresar con el perfil del administrador

- Iral menu y seleccionar rol
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20. Historia de usuario 4

Historia de usuario

Usuario: Administrador

Nombre: Administrar usuarios

Nimero: 4

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro
Descripcion:

- El administrador podra agregar usuario, editar, eliminar e inhabilitar el
estado del usuario, los campos a editar seran: Area, rol, DNI, nombre
de usuario, contrasefia, nombres completos, teléfono y el estado, los
campos opcionales, correo electrénico, foto de perfil.

Como comprobarlo:

- Ingresar al sistema web como perfil de administrador

- Ir al menu y seleccionar usuario
Fuente: Elaboracion propia

SPRINT BACKLOG

Segun los autores Lasa, Alvarez y De las Heras (2018, p.34) Es la seleccion de

requerimientos que pertenecen al product backlog tratado para cada sprint, estos
son repartidos en las tareas por el equipo en donde se expresan los requisitos que

pertenezcan al cliente con un lenguaje técnico.
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Tabla 21. Sprint backlog

: Historia de .. Tiempo
Sprint RF . Prioridad =mp Responsable
Usuario Estimado
Login de Hinostroza
1 usuarios al Alta 2 Ramos / Lizama
sistema Jurado
- Hinostroza
Administrar )
3,13 , Alta 5 Ramos / Lizama
:_'_, area Jurado
£
(% Hinostroza
4 13 Administrar rol Alta 5 Ramos / Lizama
Jurado
.. Hinostroza
Administrar )
2,5,13 . Alta 5 Ramos / Lizama
usuario Jurado

Fuente: elaboracion propia

SPRINT PLANNING

A continuacién, se mostrar la planificacion con respecto al sprint 1 en cual tendra
una duracién de 25 dias. El objetivo es lograr un correcto funcionamiento de sesion
de usuario, con su respectiva validacion ala ves la creacion, edicién o eliminacion
de los roles y areas una vez creados servirdn de campos obligatorio para los
usuarios y por ultimo la visualizacién, edicion e eliminaciéon de un usuario con sus

respectivos permisos en el sistema.

DESARROLLO SPRINT 1
Analisis

Modelo fisico
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8 © o=-d=+_ incidencia_prioridad
3 idincidencia_prioridad - int(11)

& nombre : varchar(250)

@ color - text

4 estado - tinyint(1)

@ focha_creacion : datetime

o fecha_actualizacion - datetime

inacion - datetime

Howes incidencia_comentario
o Idincidencia_comentario : int(11)

# idincidencia : int(11)

1 idusuario - int(11)

a contenido - text

= fecha_creacion - datatime

@ fecha_actualizacion . datetime

Ho  oesdest o usuario
4 Idusuario . int(11)
# idarea int(11)
5 usuario : varchar(250)
) clave : toxt
nombres - varchar(250)
apelidos - varchar(250)
2 dni - varchar(8)
telefono - varchar(100)
o correo - varchar(250)
) foto - text
» estado : tinyint(1)
o fecha_creacion - datotime
a_actualizacion : datetime

ia_eliminacion - datetime

v 3

fe ecdesk.db area
g idarea - int(11)

& nombre : varchar(250)

@ descipcion : toxt

@ fecha_

cacion * datefime

m fecha_actualizacion - datetime
 fecha_eliminacion : datetime
# estado . tinyint(1)

80 5=des_c model_has_roles|
@ role_id  bigint(20) unsigned P

4: role_has_pemmissions /

Bo o

s empresa

@ idempresa : int(11)

nombre - varchar(250)
correo : varchar(250)
celular - varchar(250)
direccion : text

fogo - text

5 favicon : text

v fesi b roles

o e e =
2 model_type : varchar(255) 77 @ 1d : bigint(20) unsigned
« model_id - bigint(20) unsigned /

2 name . varchar(255)

2 guard_name - varchar(255)
» estado - tinyint(1)

€4 permission_i nt(20) unsigned ./
| '@ role_id : bigint(20) unsigned

1§ © ossscst_ model_has_permissions
8 © wocdeck b personal access,_tokens y permission_id - bigint(
& id - bigint(20) unsigned

unsigned
1 model_type - varchar(255)
9 model_id * bigint(20) unsigned

—— [ Jincidencia_categoria

'« idincidencia_categoria - int(11)

B gecdesiodbmodele M
s idmodelo : Iny(11) @ idincidencia - int(11)
tokenable_type : varchar(255)

+ tokenable_id : bigint(20) unsigned

name - varchar(255) |

nombre - varchar(250) | # Mdusuario. ni(t1) eyl edeizot)

1 idusuario_atencion - int(11) i estaco - Sayini(l)

go pommissions| |  1orea i g
@ token : varchar(64] 9 incidencia_estado | = tualizacio L
oken - varchar(64) nc"” ook s cldench. e p + kdincdoncia_catogoria - nt(11) | ® fecha_actualizacion - datetime
it idincidencia_est: iy J LSRN i i it . T

SR el R e # idincidencia_prioridad . int(11) S T TEN T EITD

@ last_used_at : timestamp @ nombre : varchar(250) & m char(250) : .
= s 1 idincidencia_estado : int(11)

® i_at - timestamp 1 estado - finyint(1) & name : varchar(255)

3 titulo : varchar(250)

dated_at - timestamp 7 fecha_creacion - datetime @ guard_name - varchar(255)

doscripcion : text

@ fox

_actuallzacion : datetime © created_at - timestamp

archivo text
@ updated_at - timestamp €

3 fiminacion - datetime
e o e 7 fecha_creacion * datetime
1 fecha_actualizacion : datetime
3 focha_ciarre - datetime

Figura 12. Modelo fisico de la base de datos
Disefio
PROTOTIPOS DE DISENO DEL SPRINT 1

1- Login de usuarios al sistema

El prototipo detalla el login del usuario, al acceder al sistema se basara segun el rol
del usuario (Administrados, encargado de soporte o el operador), al acceder se
debera ingresar su usuario correspondiente con su contrasefia.

A Web Page

<3 O x Q {http(}gesdesk.larasystemcom

] & D

Login

Walk>x

Usuario I
I Clave I
Ingresar ;Olvidaste tu contrasefia?

Figura 13. Prototipo Login de usuario

2- Administrar area

El prototipo detalla la administraciéon del modulo area, esta pestafia solo se puede

visualizar para el usuario de administrador donde pueden visualizar, agregar una
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nueva area, editar, eliminar y cambiar el estado de un area, los campos obligatorios

gue se debe ingresar los datos seran identificados con un asterisco (*).

A Web Page

<] 9 x Q ( http://gesdesk larasystem com

) @ D)

x Bienvenido,

Inicio + NUEVA AREA
Areas
Q Buscar

Roles C— )
Usuarios Nombre Estado Opciones
Incidencias Gestion de Usuarios Habilitado Selecc:on;] -

is Ti i i Editar
Mis Ticket Seguimiento Inhabilitade Inhabilitar
Nueve Ticket Mesa de ayuda Habilitado Eliminar
Mis Ticket Asignados

Figura 14. Prototipo vista area

A Web Page

<J E> x Q { http:// gesdesk larasystem.com

) @ )

Bienvenido,
. | CREAR AREA
Inicic )
volver al listado
Areas
- R
— Nombre: (*)
Usuarios I— - I
Descripcion:
Incidencias I I
Mis Ticket Estado: (*)
Nuevo Ticket I_ I
Mis Ticket Asignados|
GUARDAR

Figura 15. Prototipo crear area
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A Web Page

G E> x {} [http:ngsdesk.lamsystemc.om ] @

Bienvenido,

. | MODIFICAR AREA
Inicio )

volver al listado
Areas

- R

S Nombre: (*)
Usuarios — I

Descripcion:
Incidencias I I
Mis Ticket Estade: (*)
Nueve Ticket I_ I
Mis Ticket Asignados

[# MODIFICAR

Figura 16. Prototipo modificar area
3- Administrar rol
El prototipo detalla la administracion del médulo rol, esta pestafia solo se visualizara
para el usuario Administrador, donde podra agregar un nuevo rol, editar, eliminar y
cambiar el estado de un rol, los campos obligatorios que se debe ingresar los datos

seran identificados con un asterisco (*).

A Web Page

a E> x Q ( http:// gesdesk larasystem com ] @

Bienvenido,

_ LISTADO DE ROLES

Inicio .
A — + NUEVA ROL

Areas

Q Buscar

Roles C )

Usuarios Nombre Estado Opciones

e = Soporte Habilitado Selecc-on;‘ -

— o Editar

Mis Ticket Operador Inhabilitado Inhabilitar

Nueve Ticket Administrador Habilitado Eliminar

Mis Ticket Asignados

Figura 17. Prototipo lista de roles

Figura 18. Prototipo lista de roles
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A Web Page

C C:> x Q {http://gesdesk larasystem.com

x Bienvenido,

CREAR ROL

Inicic wvolver al listado
— Nombre: (*)
Areas I
Roles EMPRESA AREAS ROLES
Usuarios [0 empresaindex A areaslistado O releslistado

] rolescrear

] roleseditar

[ roleshabilitar

] reolesinhabilitar

] roleseliminar
PRIORIDADES

] prioridadeslistado
] prioridades.crear
[ prioridades.editar
] prioridades. habilitar
] prioridades.inhabilitar
] prioridades. eliminar

TICKETS

[ ticketslistado
] tickets.crear
[ tickets.asignaciones

B ereascrear

] ereaseditar

] areashabilitar

] ereasinhabilitar

[0 areaseliminar
CATEGORIAS
caregoriaslistado
caregorias.crear
caregoriaseditar
caregorias.habilitar
caregoriasinhabilitar
caregoriaseliminar

CIDENCIAS

incidencias.listado
incidencias crear
incidencias.editar

Incidencias

Mis Ticket

Nuevo Ticket

USUARIOS

] usuaricslistado
] usuarios.crear

0 usuarics.editar
[] usuarioshabilitar
[0 usuaries.inhabilitar
0 usuaries.eliminar
ESTADOS

[] estadoslistado
[] estados.crear

[0 estados.editar

[] estados.habilitar
[0 estados.inhabilitar
] estados.eliminar

Mis Ticket Asignados

000z 000000

Estado: (*)

I Habilitado iv]

GUARDAR

Figura 19. Prototipo crear rol

c C> x Q [ http:// gesdesk larasystem com

x Bienvenido,

MODIFICAR ROL

Inicic volver al listado
—| lombre:
Areas I I
Roles EMPRESA AREAS ROLES
Usuarios [0 empresaindex B areaslistado ] releslistade

] relescrear

areas.crear

Incidencias

Mis Ticket

[] areaseditar
] ereashabilitar
] areas.inhabilitar

] roleseditar
] roleshabilitar
] rolesinhabilitar

Nuevo Ticket ] areaseliminar [ roles eliminar

USUARIOS CATEGORIAS PRICRIDADES

Mis Ticket Asignades] | Lsuarioslistado [J caregoriaslistado [J prioridadeslistado
= usuarlos:creor (] caregorias crear [] prioridades.crear
[ usuarics editar [] caregoriaseditar [ prioridades.editar
O usuarieshabilitar [ caregoriashabilitar ] prioridades. habilitar
] usuarios.inhabilitar ] caregorias.inhabilitar [ prioridades.inhabilitar
[ e e [0 caregorias.eliminar ] prioridades. eliminar
ESTADOS MNCIDENCIAS TICKETS
] estadoslistado ] incidenciaslistado [] ticketslistado
] estados.crear ] incidencias crear ] tickets crear
] estados.editar ] incidencias.editar [ tickets.asignaciones
] estadoshabilitar
] estados.inhabilitar
] estados.eliminar
Estado (*)
[Habilitado I~]

& MODIFICAR

Figura 20. Prototipo modificar rol
4- Administrar usuarios

El prototipo detalla la administracion del mdédulo usuario, esta pestafia solo se
visualizara para el usuario Administrador, donde podra agregar un nuevo usuario,
editar, eliminar y cambiar el estado de un usuario, los campos obligatorios que se

debe ingresar los datos seran identificados con un asterisco (*).
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A Web Page

<:| E> x Q {httpngsdesk.larnsystemcom

) @)

x Bienvenide,

[1nicio

LISTADO DE USUARIOS

+ NUEVA USUARIO
Areas Cantidad de registros
Roles ‘]v]
Usuarios
Incidencias
Mis Ticket
Nuevo Ticket Usuario |Area |Rol Apellidos y Nombres Dni Estado Opciones
Mis Ticket Asignados lizema [TI administrader lizama 12345678 habilitado Seleoo-o—riv
yordi Tl administrador Yordi 12345678 habilitado Editar
Inhabilitar
Eliminar

v
Figura 21. Prototipo lista de usuarios
A Web Page
G E> x {} {http:ﬁgesdesk larasystem.com ] @
x Bienvenido,
R R RIO
Inicio volver al listado
Areas Area: (*) Rol. (*)
Roles | Seleccione _] v] | Seleccione _]vl
Ve Usuario: (*) Clave: (*)
Incidencias L L I
— Nombres: (*) Apellidos
Mis Ticket
Nuevo Ticket L L I
— = Dni: (*) Telefono:

Mis Ticket Asignados L L I

Correo: (*)

Foto:

I seleccionar I

Estado (*)

[ habiitado H

UARDAR
v

Figura 22. Prototipo crear usuario
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A Web Page
<3 o x G {http://gesdesk larasystem com j @
x Bienvenido,
L) 215 ARIO
Inicio volver al istado
Areos Area: (*) Rol. (*)
ISebccmne __1v] lSebccmne __]v]
Rol
- Usuario: {*) Clave: (*)
Usuarios I_ I I_ I
Incidencias Nombres: (%) Apellidos
Mis Ticket l__ I l__ I
Nueve Ticket Dni: (*) Telefono:
Mis Ticket Asignados L_ I L_ I
Correo: (*)
[ ]
Foto:
I seleccionar ]
Estado: (*)
[ habilitade I~
[ 4

Figura 23. Prototipo modificar usuario

CODIFICACION DEL SPRINT 1
1- Login de usuarios al sistema

Controlador de login

inControtier. php

App\Http\Co

App\Http\Controller
App\Mod
Illumin

oute( panel.inicio.index");

view( panel.login.index");

Susuorio)->where( ‘estado’,1)

ic->clave) Sclave) €

ctoriamente*;

Srespuestal
Srespuestal “me

Figura 24. Codificacién controlador login

Vista
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habilitar')
inhabilitar®)
eliminar®)

USUARIOS</ o>

Figura 25. Codificacion vista login

Illuminat
I1lums
3 fication
e i
on\Traits\,

Stable
Sprimars

Figura 26. Codificacién modelo login
2- Administrar area

Controlador
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AreaContre
C
?

ScantidadRegistros Srequest->inp cantidadRegistr
SpaginaActual $request D paginafActual’);
StxtBuscar - $request->input( -
Sareas ® uery ()

->whe emoty(StxtBuscar

StxtBuscar

ion - Sre
$request

oriamente

i(sia);

)->witn(

acde.php

@if(count(Sarcas
< class="

=
AS Sa)

Inhabilitado<s

btnModalTnheb

@endforeach

a r —-paginaActual® o an, ->currentPage()}}">
del registro {{Sareas->firstitem()}} e un total de {{$areas->total()}} registros

rados para mostrar.</>

Figura 28. Codificacion vista area

Modelo
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4» Areaphp

<Iphp

Illuminate\Database\Eloguent\Factol
I1lluminate\Database\Eloguent\M
Illusinate\Database\Eloguent)

$table
SprimaryKey

_creacion’;

_actualizacion';

Figura 29. codificacion modelo area
3- Administrar rol

Controlador

*, Speginafctual)

Figura 30. Codificacién controlador rol

Vista
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e

c1
sforeach(Sroles

Inhabilitado</

opdownten

opdown-item

btnModelTnhabilita

iminar"

name=-paginaActual®
tro {{Sroles->firstites

hay registros encontrados

Figura 31. Codificacion vista rol
Modelo
4- Administrar usuario

Controlador

spaginaactual)

1 1 = P

Figura 32. Codificacion controlar usuario

Vista

91



Figura 33. Codificacién vista usuario

User php

}:?th

Illuminate\Contracts) L
Illuminate\Database\Eloguent\Fact
Illuminate\Database\Eloguent\Soft

I1lumi §
Laravel\Sanctus\Hgos4pi
Spatie\Wermission\Traits)

Stable
Sprimary

Figura 34. Codificacién modelo usuario
IMPLEMENTACION DEL SPRINT 1

Una vez concluida con el analisis, disefio y codificacion del Sprint 1, se sigue a la

implementacion de las vistas y las funcionalidades del Sprint.

1- Login de usuarios al sistema
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= Login =

WalkE>xx

Usuario

Clave

Ingresar ¢Olvidaste tu contrasefna?

Figura 35. Interfaz del login de usuario

2- Administrar area

(@) GESDESK = ¢ vinosTRazen -

LISTADO DE AREAS

0 YHINOSTROZAR

BACK AUDITOR (1t |
GESTION DE USUARIOS [ Hatmiciao-
SEGUIMIENTO [tcao 8 Elrmenar

Figura 36. Interfaz listado de &reas

(@) GESDESK (- R mostrozan -

CREAR AREA

€NOLVER A

Habilitado -

Figura 37. Interfaz crear area
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&) GESDESK = W vhmostaoza -

MODIFICAR AREA

BACK AUDITOR

{abilitado v

@ MODIFICAR

Figura 38. Interfaz modificar area

3- Administrar rol

@) GESDESK = W stz -

LISTADO DE ROLES

+ NUEVO ROL

ADMINISTRADOR =3 @ Emny
Figura 39. Interfaz listado de roles
@) GESDESK = ¥ eoiosTaczn -

Figura 40. Interfaz crear rol
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@) GESDESK = 9 wamosTRoZAR -

Figura 41. Interfaz modificar rol
4- Administrar usuarios
@) GESDESK = RE

LISTADO DE USUARIOS

Apellidos y Nombros.

GLEONR SEGUIMENTO OPERADCR Ledn Romero Givana 26233097 [Feinac ——

2 ot
SLIZAMA L SOPORTE Lizama Juado Sandra 74857487 o=

nabi
YHINOSTROZAR T ADMINISTRADOR Hinosireza Ramas Yords 74457488 [bitiminic & Eliminar

SWILLAZANL L ADMINISTRADOR Valsizan Limaylla Sebastian 47648517 [littinic T -

Figura 42. Interfaz listado de usuarios

&) GESDESK = ¢ vrmosTrRozaR +
CREAR USUARIO
PR
—Seleccione--] v --Seleccione-] v
Nor !
NI

Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccionado

Habiliado v

B GUARDAR

Figura 43. Interfaz crear usuario
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&) GESDESK = X vamosTROZAR -

MODIFICAR USUARIO
8 ALLISTADC

il v ADMINISTRADOR

Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado

X

Habilitado

Figura 44. Interfaz modificar usuario

PRUEBAS DE ACEPTACION DEL SPRINT 1

Tabla 22. Pruebas de aceptacion del sprint 1

Prueba Historia Nombre de la prueba
1 1 Acceso al sistema
2 2 Administrar area
3 3 Administrar rol
4 4 Administrar usuario

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23. Caso de prueba 1

Cddigo: 1 Numero de historia: 1

Historia de usuario: Login de usuarios

Entrada y pasos a realizar:
ingresar el nombre de usuario con su contrasefa

Clic al botdn ingresar

Resultado previsto: Ingreso hacia las funcionalidades del sistema segun el
tipo de usuario (administrador, soporte u operador)

Valoracion de la prueba: Termind con éxito

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24. Caso de prueba 2



Cadigo: 2 Numero de historia: 2

Historia de usuario: Administrar area

Entrada y pasos:

Entrada al sistema con usuario de administrador

El administrador dispondra de las siguientes funcionalidades:
Afadir una nueva area

Editar &rea

Eliminar area

Inhabilitar o habilitar un area

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un
asterisco (*).

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de area

Valoracion de la prueba: Terminé con éxito

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25. Caso de prueba 3

Cadigo: 3 Numero de historia: 3

Historia de usuario: administrar rol

Entrada y pasos:

Entrada al sistema con usuario administrador

El administrador dispondra de las siguientes funcionalidades:
Anadir un nuevo rol

Editar rol

Eliminar rol

Inhabilitar o habilitar rol

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un
asterisco (*).

Resultado esperado: Mantenimiento correcto

Valoracion de la prueba: Termind con éxito

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26. Caso de prueba 4

Cadigo: 4

Numero de historia: 4

Historia de usuario: Administrar usuario

Entrada y pasos:

Ingresar al sistema como usuario de administrador

El administrador podré realizar las siguientes funciones:
Agregar un nuevo usuario

Editar usuario

Inhabilitar o habilitar usuario

asterisco (*).

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de usuario

Evaluacion de la prueba: Termind con éxito

Fuente: Elaboracion propia

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 1
Tabla 27. Retrospectiva del sprint 1

¢, Qué marcho bien cuando se
presento el Sprint 1?

¢,Qué no marcho correcto al
presentar el Sprint 1?

¢, Qué se implementara en la
préxima presentacion?

En el médulo de usuarios se
revelaron inconvenientes
para poder organizar los
campos que tienen relacion
con otros modulos.

En cuanto al inicio de sesién
del sistema cuenta con
excelente seguridad, al tener
la contrasefia encriptada en la
base de datos

Corregir los errores de usuario
gue se relacionan con otros
modulos

En el siguiente sprint presentara
los modulos de categorias,
prioridades y estados de las
incidencias.

Fuente: Elaboracion propia
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SPRINT 2

HISTORIAS DE USUARIOS

Tabla 28. Historia de usuario 5

Historia de usuario

Usuario: Administrador del sistema

Nombre: Administrar Categorias

Nimero: 5

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifo
- Lizama Jurado, Sandro

Descripcion:

- El usuario de tipo administrador podra visualizar, agregar, editar,
eliminar y cambiar el estado de una categoria.

Como comprobarlo:

- Entrada al sistema con perfil de administrador
- Iral menu y selecciona Incidencias clic en categorias

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29. Historia de usuario 6

Historia de usuario

Usuario: Administrador del sistema

Nombre: Administrar Prioridades

NUmero: 6

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro

Descripcion:

- El usuario de tipo administrador podra visualizar, agregar, editar,
eliminar y cambiar el estado de una Prioridad.

Como comprobarlo:

- Ingreso al sistema con perfil administrador
- Iral menu y selecciona Incidencias clic en prioridades

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 30. Historia de usuario 7

Historia de usuario

Usuario: Administrador del sistema

Nombre: Administrar estados de Atenciéon

Nimero: 7

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 4 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro
Descripcion:

- El usuario de tipo administrador podra visualizar, agregar, editar,
eliminar y cambiar los estados de atencion.
Como comprobarlo:

- Ingreso al sistema con perfil administrador

- Iral menu y selecciona Incidencias clic en estados de atencion
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31. Historia de usuario 8

Historia de usuario

Usuario: Administrado del sistema

Nombre: Gestionar Incidencias

Nimero: 8

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 6 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro
Descripcion:

- El usuario de administrador podra visualizar, tener busqueda por
diferentes filtros y asignar las incidencias a usuarios de soporte.
- Permitira la descarga del reporte de las incidencias en un archivo
Excel.
Como comprobarlo:

- Ingresar al sistema como perfil de administrador
- Iral menu y selecciona Incidencias clic en el submenu incidencias

- Clic en descargar reporte
Fuente: Elaboracion propia

100



SPRINT BACKLOG
Tabla 32. Sprint backlog

Sprint

RF Historia de usuarios

Prioridad

Tiempo
Estimado

Responsable

Sprint 2

Administrar
categorias

Alta

Hinostroza Ramos /
Lizama Jurado

Administrar
prioridades

Alta

Hinostroza Ramos /
Lizama Jurado

Administrar estados
de atencion

Alta

Hinostroza Ramos /
Lizama Jurado

10, 11,
12,14

Gestiona
incidencias

Alta

Hinostroza Ramos /
Lizama Jurado

Fuente: Elaboracion propia

SPRINT PLANNING

A continuacién, se mostrar la planificaciéon con respecto al sprint 2 el cual tendra

una duracion de 30 dias. El objetivo es lograr un correcto funcionamiento de

administrar las categorias, prioridades, los estados de atencion e incidencias.

DESARROLLO SPRINT 2
Andlisis

Bo  scsdesicdb usuario
¢ idusuario - in(11)

8 © s==d=s_on incidencia_prioridad
2 idincidencia_prioridad - int(11) " i
ida in(11
nombre - varchar(250) HC2083 S,
& usuario - varchar(250)

[ clave : text

color : text
u estado - tinyint(1)
) nombres - varchar(250)
© apelfidos ~ varchar(250)

& fecha_creacion : datetime

® fecha_actualizacion - datetime
5 5 dni : varchar(8)

m fecha_sliminacion - datetime

@ telefono - varchar({100)

v <+ _db incidencia_comentario

) correo - varchar(250)
@ idincidencia_comentario - int(11)

@ foto - text
# idincidencia - int(11) 4 estado : tinyint(1)
@ facha_creacion - datetime

@ fecha_actualizacion : datetime

# idusuario - int(11)
2 contenido - text

3 fecha_creacion - datetime @ fecha_eliminacion - datetime

@ fecha_actualizacion . datetime

8 © ae<cest do model_has_permissions
Mo gesdesk personal_access tokens § permission_id - bigint(20} unsigned | ¢
@ id - bigint(20) unsigned 9 model_type : varchar(255)
tokenable_type - varchar(255) 2 model_id - bigint(20) unsigned

name - varchar(255)

@ token - varchar(64) © 900
abilities - text # idincidencia_estado : int(11)
@ last_used_at : timestamp ) nombre : varchar(250)
@ created_at - timestamp. # estado - tinyint(1)

® updated_at - timestamp  fecha_creacion - datetime
@ fecha_actualizacion : datetime

@ facha_eliminacion - datetime

“ Hes o

 tokenable_id : bigin1(20) unsigned )/

|
s+_db incidencia_estado| | B o gesdes

[P ——

2 idarea - int(11)

area

@ nombre : varchar(250)

@ descripcion : text

m fecha_creacion - datetime

m fecha_actualizacion - datetime
@ fecha_eliminacion : datetime
# estado : tinyint(1)

8 © gesdesk model_has_roles
2 role_id - bigint(20) unsigned

@ model_type : varchar(255)

@ model_id - bigint(20) unsignad

Do gess il role_has_permissions
¢ ¢ permission_id - bigint(20) unsigned
2 role_id : bigint(20) unsigned

He

@ idincidencia - Int(11)

modelo
9 idmodelo : iny(11)

5 nombre - varchar(250) | # idusuario - Ini(11)
b permissions u idarea : int{11)
@ id : bigint(20) unsigned

& modelo - varchar(250)

2 name - varchar(255)

@ guard_name - varchar(255)

w idincidencia_sstado
titulo : varchar(250)
= descripcion - text

® created_at - timestamp gecrpcan e

@ updated_at - timestamp archive et

3 fecha_creacion - datetime
= fecha_actualizacion : datetime
3 fecha_cierre - datetime

P~ Mounecsdsskat

<+ incidencia

# idusuario_atencion - int(11)

« idincidencia_categoria - int(11)
# idincidencia_prioridad . int(11)

o aesd= s empresa
@ idempresa - int{11)
nombre - varchar(250)
correo : varchar(250)
celular - varchar(250)
direccion - text

= logo : text

= favicon - text

g roles
2 id : bigint(20) unsigned

2 name - varchar(265)

2 guard_name - varchar(255)
» estado - tinyint(1)

@ created_at : timestamp

@ updated_at timestamp

Mo cesdes

@ idincidencia_categoria - int(11)

< incidencia_categoria

= nombre - varchar(250)

» estado - tinyint(1)

@ fecha_creacion . datetime

m fecha_actualizacion - datetime
 fecha_sliminacion - datetime

int(11)

Figura 45. Modelo fisico de la base de datos

Disefio
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PROTOTIPOS DE DISENO DEL SPRINT 2

1- Administrar categoria

El prototipo detalla la administracion del modulo categoria, esta pestafia solo se

visualizara para el usuario Administrador, donde podra agregar una nhueva

categoria, editar, eliminar y cambiar el estado de la categoria, los campos

obligatorios que se debe ingresar los datos seran identificados con un asterisco (*).

A Web Page

G C> x Q [ http://gesdesk larasystem.com

) @ D

x Bienvenido,

LISATDO DE CATEGORIAS

incio [ = NUEVA cATEGORIA ||
Areas Cantidad de registros
Roles | 10 _1']
Usuarios @ Buscar )
Incidencias categorias
Mis Ticket Nombre Estado Opciones
Nueveo Ticket Otros Habilitado Seleccione |«
Mis Ticket Asignados Error de red Inhabilitado Editar
Inhabilitar
Eliminar

Figura 46. Prototipo listado de categorias

A Web Page

G C> x Q [ http://gesdesk larasystem com

) @ DO

Inicic

wvolver al listado

Areas

Roles

Usuaries

Incidencias

Nombre: (*})

x Bienvenido,
| CREAR CATEGORIA

Estado: (*)

Mis Ticket

Nueve Ticket

Mis Ticket Asignados)

GUARDAR

Figura 47. Prototipo crear categoria
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A Web Page

c C> x {} { htip://gesdesk larasystem.com ) @

x Bienvenido,

| MODIFICAR CATEGORIA

Inicio X
volver al listado

Areas
Roles Nombre: (*)
Usuarios I I
Incidencias Estado: (*)
Mis Ticket I I
Nuevo Ticket
Mis Ticket Asignados & GUARDAR

Figura 48. Prototipo modificar categoria
2- Administrar prioridades

El prototipo detalla la administracion de prioridades, esta pestafia solo se
visualizara para el usuario Administrador, donde podra agregar prioridades, editar,
eliminar y cambiar el estado de la prioridad, los campos obligatorios que se debe
ingresar los datos seran identificados con un asterisco (*).

A Web Page

<J o x Q { http//gesdesk larasystem. com ] @

Y Bervenice LISATDO DE PRIORIDADES

Inicio

Aroas Cantidad de registros | + NUEVA PRIORIDAD |

Roles | 10 _‘ v]

Usuarios Q Buscar )

Incidencias prieridades c

Mis Ticket Nombre Color Estado Opciones

Nueveo Ticket alta Habilitado Seler;r;-one_‘ -

Mis Ticket Asignados media Habilitado F::wi;?;litar
baja Habilitado Eliminar

N,

Figura 49. Prototipo listado de prioridades
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A Web Page

<J E> x Q [http:f!gesdesk.larasystemcom

x Bienvenido,

| CREAR PRIORIDAD

Inicio :
volver al listado

Areas

- R
—— Nombre: (*)
Usuarios I I

- = Color:

Incidencias I I
Mis Ticket Estadeo: (*)
Nuewve Ticket I I

Mis Ticket Asignados

Figura 50. Prototipo crear prioridad

A Web Page

CJ E> x Q { http://gesdesk larasystem com

) @ D

x Bienvenido,

' MODIFICAR PRIORIDAD

Inicio :
volver al listado

Areas

- R
Roles Nombre: (*)
Usuarios I I

n " Color:
Incidencias | e |
Mis Ticket Estado: (*)
MNuevo Ticket I I
Mis Ticket Asignados] =
GUARDAR

Figura 51. Prototipo modificar prioridad

3- Administrar estados de atencion

El prototipo detalla la administracién de los estados de atencion, esta pestafia solo

se visualizara para el usuario Administrador, donde podré agregar el estado, editar

y cambiar de estado, los campos obligatorios que se debe ingresar los datos seran

identificados con un asterisco (*).
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A Web Page

G E> x Q { http://gesdesk larasystem.com ] @
x Bienvenido,
al DO D AL

Inicio
Cantidad de registros I + NUEVA ESTADO I
Areas
[0 1~
Roles
Q, Buscar
Usuarios C_ )
~
Incidencias categorias s
Mis Ticket Nombre Estado Opciones
Nuevo Ticket B EIIEEE habilitado Seleccione |«
ili Editar
Mis Ticket Asignados | | Fechazade habilitade Inhabilitar
Atendido habilitade Eliminar

Figura 52. Prototipo listado de estados

A Web Page

a C> x Q { hitp://gesdesk larasystem com ] @

x Bienvenido,
| CREAR ESTADO

inicio volver al listado

Areas

Roles Nombre: (*)

Usuarics I I
Incidencias Estado: (*)

Mis Ticket | Habilitado ]v]
Nueve Ticket

Mis Ticket Asignados| GUARDAR

Figura 53. Prototipo crear prioridad
4- Gestionar incidencia

El prototipo detalla la administracion de las incidencias, esta pestafia solo se
visualizara para el usuario Administrador, donde podra agregar una nhueva
incidencia, editar y cambiar de estado de las incidencias, los campos obligatorios

gue se debe ingresar los datos seran identificados con un asterisco (*).

Permitira hacer una descarga de reportes de incidencias en un archivo Excel.
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A Web Page

<3 t> X {} (htip /7 gesdesk larasy stem com B @

x Bienvenido,

Inicio

e = + NUEVA INCIDENGIA

Roles Cantidad de registros

Usuarios

Incidencias

Mis Ticket

Nuevo Ticket

Mis Ticket Asignados

| Buscar ticket |

N* de ticket | Registrade per Asignado A Titule. Area [Cetegeria Prioridad | EstadoAtencion | Fecha Registre [Fecha Cierre | Tiempe rascurride | Salec w

ING00000001 | 12345 lizamo® [ hincstroza® |probiemas rea |rabot |error de software | MEDIA | > arenoioo |oo/oorzozr  Jooraorzozt [o minutes Editar
Inhabilita
Eliminar

Figura 54. Prototipo listado de incidencias

CODIFICACION DEL SPRINT 2

Administrar categorias

Controlador

SincidenciaCategoria
SincidenciaCa 5

Sincidenc
Sincidenci

Figura 55. Caodificacién controlador categorias

Vista
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—>1inks()33

Figura 56. Codificacion vista categorias

denciaCalegoriaophp

<Z?php

Illuminate\Da
Illusinate\Database\Eloguent\So

alategor

Stable
$SprimaryKey

*fech

*fecha

Figura 57. Codificacion modelo categorias
Administrar prioridades

Controlador
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incidenciaPrioridadControtier.php

ScantidadRegistros
Spaginafctual
+r

8y (" idincidencis
ste(ScantidadRegi

SincidenciaPrioridad
SincidenciaPrioridad->nombre
SincidenciaPrioridad->color
SincidenciaPrioridad->estado
SincidenciaPrioridad->save(

sridac

Sincidenci ridad->color

SincidenciaPrioridad->estado

SincidencisPrioridad->update ()

. Brade.php

Eirce

ciaPrioridades

>nombre}}<s o>

tro (S

igades->t

> 1
fESincidencian,

ioridades.index

Sreguest
equest
Sreguest

Srequest—>ir

Srequest-

As sp)

forigedes->1inks(

cncontrados

Figura 59. Codificacion vista prioridades

Modelo

pors mostrar.

tem btnsodal

BtnModalElimin
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idenciaPrioridod.php

I- 2php

Illusinate\Database\Eloguent\}
Illuminate\Database\Eloguent\So

$table
Sprimar

Figura 60. Codificacion modelo prioridad
Administrar estados de atencion

Controlador

ScantidadRegi
Spagin
st

SincidenciaE
SincidenciaE

Figura 61. Codificaciéon controlador estados de atencién

Vista
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-item btnModalInhabilitar

-item btnModalMabilitar™ typ.

btn 1€liminar=

<
Eendforeach

total de

Figura 62. Codificacion vista estados de atencion

Modelo

Incidenciatstado.php

< 2php

Illuminate\Database\Eloguent\Mo
Illuminate\Database\Eloguent\Sof

genciststaco

ctagss 1In oe

{

$table
primaryKey

Figura 63. Codificacién modelo estados de atencién

Gestionar incidencias

Controlador
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ScantidadRegistros
Speginasctual
StxtBuscar

Sidarea

Sidincidencia_esta
Sdesde
sShasta

Sincidencias
>when(
s($idarea)
Squery->w

v($igincidencia_categoria),
Sguery-> n ncia

($iginciden

(Snasta), ¢ <
Squery->wie LShasta):

senciat, D
idedRegistre

Speginafctual);

index. piade pho

enciaPriorid

Juc—"

Figura 65. Codificacion vista incidencia
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Modelo

Figura 66. Codificacién modelo incidencia

IMPLEMENTACION DEL SPRINT 2
Una vez concluida con el analisis, disefio y codificacion del Sprint 2, se sigue a la

implementacion final de las vistas y funcionalidades del Sprint.

1- Administrar categorias

(@) GESDESK = b3 TR
LISTADO DE CATEGORIAS
! .

=
=
=
=

Figura 67. Interfaz listado de categorias
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(@) GESDESK = ¥ vnostrozas -

CREAR CATEGORIA

LA D
Nombr,
Habiltado -
Figura 68. Interfaz crear categoria
@) GESDESK = o vecaTrcar -

ERROR EN SISTEMA DE ROBOT

Habilitado v

& MODIFICAR

Figura 69. Interfaz modificar categoria

N
1

Administrar prioridades

(@) GESDESK = N vinosTROzAR -

LISTADO DE PRIORIDADES

fusear n

Editar
Media [ubiioo ]

Figura 70. Interfaz listado de prioridades
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&) GESDESK ¥ rimosTROZAR -

CREAR PRIORIDAD

Figura 71. Interfaz crear prioridad

(@) GESDESK = W ronosTRzAR -
@ MODIFICAR
Figura 72. Interfaz modificar prioridad
3- Administrar estados de atencién
(@) GESDESK X rrmosTROzAR -

LISTADO DE ESTADOS
YHINOS ZAR

Rechazado = e
Figura 73. Interfaz listado de estados
= ¥ rrmostRozAR -
Nombre
Habilitado -

Figura 74. Interfaz crear estado
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(@) GESDESK = N vHnosTRozAA -

O YHINGSTROZAR

MODIFICAR ESTADO

No Atendide

Habilitado

@ MODIFICAR

Figura 75. Interfaz modificar estado

4- Gestionar incidencias

@) GESDESK = ¢ vimosTRozAR -

LISTADO DE INCIDENCIAS

scar N° TICKET

T FILTRAR

168 (=) No genera reportes GESTION DE USUARIOS  Error en el saftware SATENDIDO NI 18PN 191

ast
HINOSTROZARANOS VORI
o carg i GESTION DE USUARIOS  Eror el st chmuuv e R 15

YHINOSTROZAR@VALTX PE DA 47646917
Figura 76. Interfaz listado de incidencias

PRUEBAS DE ACEPTACION DEL SPRINT 2

SVILLAIZANL@VALTX PE
Tabla 33. pruebas de aceptacién del sprint 2

9 DNI: 74457488
HINOSTROZA RAMOS YORDI
YHINOSTROZARGVALTX.PE

Prueba Historia Nombre de la prueba
5 5 Administrar categorias
6 6 Administrar prioridades
7 7 Administrar estados de atencion
8 8 Gestionar incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34. Caso de prueba 5

Caddigo: 5 Numero de historia: 5
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Historia de usuario: Administrar categorias

Entrada y pasos:

Entrada al sistema con usuario de administrador

El administrador dispondra de las siguientes funcionalidades:
Afadir nueva categoria

Editar categoria

Eliminar categoria

Inhabilitar o habilitar categoria

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un
asterisco (*).

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de categoria

Valoracion de la prueba: Termino con éxito.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 35. Caso de prueba 6

Cédigo: 6 Numero de historia: 6

Historia de usuario:

Entrada y pasos:

Ingresar al sistema como usuario de administrador

El administrador podré realizar las siguientes funciones:
Agregar una nueva prioridad

Editar prioridad

Eliminar prioridad

Inhabilitar o habilitar prioridad

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un
asterisco (*).

Resultado esperado:

Valoracion de la prueba: Termino con éxito.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36. Caso de prueba 7

Cadigo: 7 Numero de historia: 7

Historia de usuario: Administrar estados de atenciéon

Entrada y pasos:

Ingresar al sistema como usuario de administrador

El administrador podré realizar las siguientes funciones:
Agregar un nuevo estado

Editar estado

Eliminar estado

Inhabilitar o habilitar estado

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un
asterisco (*).

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de estados de atencion

Valoracion de la prueba: Termino con éxito.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 37. Caso de prueba 8

Cadigo: 8 Numero de historia: 8

Historia de usuario: Gestionar incidencia

Entrada y pasos:

Para registrar una incidencia iniciar sesién como usuario operador
Iniciar sesion como administrador

El administrador podra realizar como:

Ver todas las incidencias

Asignar incidencias a usuarios soporte

El soporte podra atender la incidencia asignada

Ver todas sus incidencias que se le asigno

El operador podra ver todas las incidencias registradas por él.

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de incidencias
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Valoracion de la prueba: Termino con éxito.

Fuente: Elaboracién propia

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 2
Tabla 38. Retrospectiva del sprint 2

¢,Qué marcho bien cuando
se presento el Sprint 2?

¢ Qué no marcho correcto
al presentar el Sprint 2?

¢, Qué se implementara en la
proxima presentacion?

Visualizacion de las
incidencias asignadas a
cada cuenta de soporte
correctamente.

Visualizacion de todas las
incidencias en el perfil del
administrador
satisfactoriamente.

Lo que salié mal es que al
momento de registrar una
incidencia la prioridad que
seleccionaba el operador
no se visualizaba en el
perfil del administrador.

Corregir los errores de la
visualizacion de la prioridad

Se activara la opcion de
reportes de las incidencias por
namero y estados.

Fuente: Elaboracion propia

SPRINT 3

HISTORIAS DE USUARIOS DEL SPRINT 3

Tabla 39. Historia de usuario 9

Historia de usuario

Usuario: Administrador

Nombre: Registrar Incidencia y vista mis incidencias

Nimero: 9

Prioridad: Alta

Tiempo estimado: 3 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro

Descripcion:

INC

- Este mddulo seré visualizado para los usuarios de administrador y
operador, donde el usuario podra reportar una incidencia
seleccionando la categoria, prioridad, los campos a rellenar sera el
titulo de la incidencia, descripcion de la incidencia y agregar una
evidencia por archivo.

- Permitira una vista de todas las incidencias registradas, esto se
visualizara para el usuario operador

- Cada incidencia tendra un identificador por numero de con las iniciales
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Como comprobarlo:

- Ingresar a la aplicacion web como perfil de administrador / operador
- Seleccionar en el menu Nuevo Ticket
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 40. Historia de usuario 10

Historia de usuario

Usuario: Administrador

Nombre: Administrar Tickets asignados

NUimero: 10

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 3 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro
Descripcion:

- El uncié que podria visualizar este modulo sera el usuario de tipo
soporte donde podra gestionar las incidencias que fue asignado por el
administrador, podra ver la incidencia, actualizar el estado a atendido,
no atendido o rechazado.

Como comprobarlo:

- Ingresar al sistema web como perfil de soporte
- Ir al menu mis tickets asignados
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 41. Historia de usuario 11

Historia de usuario

Usuario: Administrador

Nombre: Servicio de SMS del estado de incidencia en tiempo real

Numero: 11

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 4 dias

Programador responsable:

- Hinostroza Ramos, Yordi Yulifio
- Lizama Jurado, Sandro
Descripcion:

- El sistema tendra un servicio de mensajeria en tiempo real, es decir
cuando una incidencia es asignada a un usuario de soporte,
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inmediatamente le llegara un mensaje a su niamero de celular al

soporte, de igual manera al usuario operador quien registra la
incidencia.

Como comprobarlo:

- Ingresar a la aplicacién web
- Registrar incidencia
Fuente: Elaboracién propia

SPRINT BACKLOG
Tabla 42. Sprint backlog

) ) ) ) . Tiempo
Sprint | RF Historia de usuarios Prioridad >Mp Responsable
Estimado
. . . Hinostroza Ramos /
9 Registro de incidencia Alta 2 Lizama Jurado
o 10 Admlnlstrar ticket Alta 5 Hinostroza Ramos /
I= asignados Lizama Jurado
5
Servicio de SMS del Hinost R }
. . . INOSTroza Ramos
11 estado.de incidencia en Alta 5 Lizama Jurado
tiempo real

Fuente: Elaboracion propia

SPRINT PLANNING

A continuacion, se mostrara la planificacién con respecto al sprint 3 en cual tendra

una duracién de 28 dias. El de este sprint es desarrollar el correcto funcionamiento
de la creacion de las incidencias.

DESARROLLO DEL SPRINT 3
Andlisis
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Bo o

© nombre : varchar(250)

@ color : text

u estado - tinyini(1)

@ fecha_creacion : datetime

VERE

S incdencapronded
2 idincidencia_prioridad - int(11)

m fecha_actualizacion . datetime
m fecha_eliminacion - datetime

‘b usuario
¢ idusuario : int(11)

# idarea - int(11)

5 usuario - varchar(250)

@ clave : text

© nombres - varchar(250)

o apellidos - varchar(250)

@ dni : varchar(8)

@ telefono - varchar({100)

@ correo - varch 50)

9 Idincidencia_comentario : int(11)
# idincidencia : int(11)

# idusuario * int(11)

2 contenido * text

= fecha_creacion - datetime

@ fecha_actualizacion . datetime

@ id : bigint(20) unsigned

= tokenable_type - varchar(255)

4 tokenable_id : bigint(20) unsigned
name - varchar(255)

& token : varchar(54)

5 abilities : text
@ last_used_at : timestamp
@ created_at - timestamp

® updated_at - timestamp

o foto - text

# estado : tinyint(1)

@ facha_creacion : datetime

@ fecha_actualizacion : datetime
@ fecha_eliminacion - datetime

81 © 950+ db model_has_permissions
& sesdeck b personal access tokens permission_id : bigin(20) unsigned

@ model_type - varchar(255)
4 model_id - bigint(20) unsigned

n & gesoesh db incidencia_estado
4 Idincidencia_estado : int(11)

2 nombre : varchar(250)

# estado : tinyint(1)

1 facha_creacion - datetime

@ facha_actualizacion : datetime

@ fecha_eliminacion - datetime

e 1esdesh b area Ho
¢ idarea - int(11)

@ nombre : varchar(250)

@ descripcion : text

@ fecha_creacion - datetime

m fecha_actualizacion - datetime
@ fecha_eliminacion : datetime

= direccion
= logo - text
4 estado : tinyint(1)

© esdesk b model_has_roles|
 role_id - bigint(20) unsigned . H=
2 model_type : varchar(255) e id
@ model_id - bigint(20) unsigned

o idempresa : int(11)
= nombre - varchar(250)
5 correo : varchar(250)
> celular - varchar(250)

 empresa

text

= favicon - text

sesdesk b roles.
bigint(20) unsigned

2 name - varchar(255)

2 guard_name - varchar(255)

4 role_has_permissions.
3 - bigint(20) unsigned

on
| % role_id : bigint(20) unsigned
)
b modelo ﬂO gesdesk b incidencia

@ idincidencia - int(11)

# idusuario - Int(11)

# idusuario_atencion - int(11)

w idarea : int{11)

# idincidencia_categoria - int(11)
# idincidencia_prioridad - int(11)
w idincidencia_sstado - int(11)

5 titulo : varchar(250)

= descripcion  text

= archivo  text

Hoess
[ g idmodelo : iny(11)

||| @ nombre : varchar(250)

|
‘Lﬂ © ac o permissions.
{ @ id - bigint(20) unsigned
© modelo : varchar(250)
& name - varchar(255)
3 guard_name - varchar(255)
® created_at - timestamp

1 updated_at - timestamp
3 fecha_creacion - datetime

5 fecha_actualizacion : datetime
@ fecha_cierre - datetime

u estado  tinyint(1)
@ created_at : timestamp
@ updated al  timestamp

no sesdeck <b incidencia_categorial
@ idincidencia_categoria - int(11)

= nombre - varchar(250)

u estado - tinyini(1)

@ fecha_creacion - datetime

@ fecha_actualizacion - datetime

= fecha_eliminacion - datetime

Disefio

Figura 77. Modelo fisico de la base de datos

PROTOTIPOS DE DISENO DEL SPRINT 3

1- Registro de incidencia

El prototipo detalla el registro de una incidencia, esta pestafia sera visible para el

usuario de operador, donde podra agregar una nueva incidencia indicando la

categoria y prioridad de la incidencia, los campos obligatorios que se debe ingresar

los datos seran identificados con un asterisco (*).
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A Web Page

G ‘3 x G { http://gesdesk.larasystem. com ] (q j

x Bienwvenido,

Inicio volver al listado
Areas
Roles Categoria:

Usuarios I -seleccione- iv]

Incidencias
Mis Ticket [Fseteccione- 1=
Nuewvo Ticket Titulo:

Mis Ticket Asignados I

Archiveo:

I Seleccione archivo ]

Descripcion:

GUARDAR

Figura 78. Prototipo crear incidencia

A Web Page

G E> x Q [ http://gesdesk larasystem.com ] D
x Bienwvenido,

ADO D
Inicio
Areas o
Roles Cantidad de registros
Usuarios | 10 ivl
Incidencias Categoria:
-seleccione-
Mis Ticket —
Prioridad Estado
Nuevo Ticket I Eeeer—— jv] I -seleccione- _1v]
Mis Ticket Asignados) Desde: Hasta:
I £
I Buscar ticket I
| Y FILTRAR
N* de ticket | Asignade A [ Titule ‘Categoria Frioridad Fecha Regi Fecha Cierre [ Tiempo trascurrido
M L a@ | p red | error de software | MEDIA ATENDIDO |O0/00/2021 00/00/2021 | O minutes

Figura 79. Prototipo listado de incidencias
2- Administrar ticket asignados

El prototipo detalla la atencién de los tickets asignados a los usuarios de soporte,
los tickets seran asignados por el administrador, en esta pestafia el operador podra

visualizar la descripcion de las incidencias para asi atenderlo.
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A Web Page

C E> x Q { http://gesdesk larasystem.com ] @
x Bienvenido,
) DO D GNADO
Inicio
Areas o
Roles Cantidad de registros
Usuarios | 10 iv
Incidencias SECEEE
-seleccione- l -
Mis Ticket I I
Prioridad. Estado
Nuevo Ticket I —salacciona- 1v I -seleccione- _] v]
Mis Ticket Asignados Desde: lastal
N | :::: £
I Buscar ticket I
| 'Y FITRAR
N® de ticket |Registrado por Titulo <, i ork ion [Fecha Registro | Fecha Cierre | Tiempa trascurrida
INCOOO0G00Y Dni12345 lizama@ | problemas red |error de software| MEDIA | aATENDIDO |ooroorze21  |eoroor2021 |6 miutes

Figura 80. Prototipo de incidencias asignados

3- Servicio de SMS del estado de incidencia en tiempo real

Este servicio sera enviado automaticamente por el sistema al momento de que una

incidencia sea asignada a un usuario de soporte, el mensaje le llegara al soporte y

cuando se atendié la incidencia el mensaje le llegara al usuario operador.

CODIFICACION DEL SPRINT 3

Registro de incidencia

Controlador
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aPrioridade

Linciden
$incidencia->idusu
dencia->idusual . idusuario_ate
dencia->idarea
dencia->iaincidenci put (*idinciden
dencia->idincide:
dencia->idinci
dencia->titulo Srequest->
idencia->descripcion - Sreques

1inciden

{Srequest->ha )
t 1/ $Srequest->file(‘archivo’))

cion irst()
ty(Susuari
rs $incidencia->

codigo_tick

few( panel.in

enciaEstados

crear.bladephp
xtends( ‘panel.template
ection( ‘contenido’)

CREAR INCIDENCIA</ >

1.incidencias.inde

VOLVER AL LISTADO<

Opciona

Asignar

@foreach (5

<
@endforeach

Figura 82. Codificacion vista registro de incidencia

Modelo
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ha_cierre Ser ~ m-d >fecha_cierre);

m-d =x =0 >fecha_creacion}
‘€ H . 5
Saiferencia Sfecha_creacion =(Sfecha cierre);

Figura 83. Codificacién modelo registro de incidencia
Administrar incidencia asignado

Controlador

Fun 1 (R,

$cantidadRegistros
Actual

=

fiaincidencia_categoria

$iaincigencia prioriasa

fiaincidencia tadgo

fdesde s

fhasta e

pag

Bincidenc

>when(

idenciaPrioridade

few(pansl _t

$coantidadResistros Srequest
$pasinaActual Srequest->in
StxtBuscar reguest->input
$igincidencia categoria
$idincidencia prior

giainci

Saesae

tnasta

ategoriad.

Figura 84. Codificaciéon controlador Administrar incidencia asignado

Vista
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TSTADO DE MIs TNCTDENCTAY

Figura 85. Codificacion vista Administrar incidencia asignado

Modelo

*idincidencia_prioridad’, *idincidencia_priorid

->fecha_
->fecha_ci

$diferencia;

Figura 86. Codificacién modelo Administrar incidencia asignado
Servicio de SMS del estado de incidencia en tiempo real

Controlador
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ap TicketController.php

Es

w.altiria.net/apirest/ws/send

Figura 87. Codificacion controlador servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real

Vista

listado.blade.php

usuaricAtencion->nombres}}
t-center”>NO GNADO</ p>

H{{$i->titulo}}</
{{#i->categoria->

M3/

(*d/m/Y h:i A')}}

encias->currentPaj 1
»lastItem(}}} de un total de

Figura 88. Codificacion vista servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real

Modelo
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4»r Incidencia,php

ass, 'idusuario', 'idusuario_satencion')->wi

, 'idarea’, 'idarea');

ass, ‘idincidencia ¢

ia’, *idincidencia_categoria’);

‘idincidencia_prioridad’,

‘idincidencia_estado’,

*idincidencia_prioridad*);

*idincidencia_estado®);

Figura 89. Codificaciobn modelo servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real

IMPLEMENTACION DEL SPRINT 3

Una vez concluida con el andlisis, disefio y codificacion del Sprint 3, se sigue a la
implementacion final de las vistas y funcionalidades del Sprint

1- Registro de incidencia

CREAR TICKET

Bienvenido,
YHINOSTROZAR

#& Inicio

* Areas
2 Roles
48 Usuarios
&2 incidencias

@ Mis Ticket

4 Nuevo Ticket

& Mis Ticket Asignados

RAL LISTADO

Prioridad: (

Titulo: (%)
Titulo

Archive

Seleccionar archivo | Ningtin archivo seleccionado

Descripcion:
@FenestiL | 0D B @[ B [ER =]
B I U S x x*[& I |= := = |99 M
Lo mm=©00=®
Estilo - Formato - Fuente - Tamafio - A~

GUARDAR

Figura 90. Interfaz registro de incidencia

e m e e O E - o

e EE- | = [
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2- Administrar ticket asignados

(@) GESDESK = K vnoste

LISTADO DE MIS TICKETS ASIGNADOS

Categoria  Prioridsd  Estado Atencidn Fecha Registro Tiempo Transcurrido (Minutos)

DNL 47646917 asdasd  MACRO S ATENDIDO 161172021 02.22AM 181172021 03:01 AM 59 Minutos
VILLAIZAN LIMAYLI EBASTIA!
SVILLAIZANL@VA

Figura 91. Interfaz administrar incidencia asignada

3- Servicio de SMS del estado de incidencia en tiempo real

61ISPMd M F F 4
& 43434

Estimado usuario se le asigno la
incidencia: INCOOO00007 Fecha

y Hora de asignacion: 19/11/2021
e 06:52:25 PM

Ayer + 10:04 p. m.

Estimado usuario se le asigno la
incidencia: INCOOO00008 Fecha
y Hora de asignacion: 19/11/2021
10:04:09 PM

Figura 92. Interfaz servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real

PRUEBAS DEL SPRINT 3
Tabla 43. Pruebas del sprint 3

AR ~

Prueba Historia Nombre de la prueba
9 9 Registro de incidencia
10 10 Administrar ticket asignado
11 11 Servicio de SMS del estado de incidencia en
tiempo real

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 44. Caso de prueba 9

Cadigo: 9 Numero de historia: 9

Historia de usuario: Registro de incidencia

Entrada y pasos:
Iniciar sesion con usuario de operador
Clic en nuevas incidencias y guardar incidencias

Los campos obligatorios a ingresar durante el registro de la incidencia seran
identificados con un asterisco (*).

Resultado esperado: Registro correcto de incidencia

Valoracion de la prueba: Termino con éxito.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 45. Caso de prueba 10

Cadigo: 10 Numero de historia: 10

Historia de usuario: Administrar ticket asignado

Entrada/pasos de ejecucion:
Iniciar sesion con usuario soporte
Podra visualizar todas las incidencias que el administrador le asigno

Podra atender las incidencias

Resultado esperado: Atencidn correcta de incidencia

Valoracion de la prueba: Termino con éxito.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 46. Caso de prueba 11

Cddigo: 11 Numero de historia: 11

Historia de usuario: Servicio de SMS del estado de incidencias en tiempo real

Entrada/pasos de ejecucion:

Este mensaje sera enviado automéaticamente cuando la incidencia es
asignada a un soporte y cuando la incidencia se ha atendido

Resultado esperado: Mensaje de SMS en tiempo real

Valoracion de la prueba: Termino con éxito.

Fuente: Elaboracion propia

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 3

Tabla 47. Retrospectiva del sprint 3

¢, Qué marcho bien cuando | ¢Qué no marcho correcto | ¢Qué se implementaré en la
se presento el Sprint 3? al presentar el Sprint 3? proxima presentacion?
El servicio de SMS Lo que salié mal es al Se corregira los errores de la
implementada en el sistema | momento de atender una | hora trascurrida de la
salio satisfactoriamente, incidencia se actualiza la incidencia
dicho mensaje le llega al otra trascurrida dicha . o
o . . Se dara la capacitacion a

soporte y operador cuando | incidencia, salia otra hora .

o . todos los usuarios.
las incidencias se han mayor a lo calculado.
atendido.

Fuente: Elaboracion propia
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