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RESUMEN
En la presente tesis se abarca el analisis, disefio e implementacion de una
aplicacion web para la gestion de incidencias en el area de T.I de la empresa Carley
S.A.C.

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la manera que influye la
aplicacion web de gestion de incidencias en el area de T.l de la empresa Carley, el
tipo de la investigacion fue aplicada, de disefio pre-experimental y el método de
estudio fue hipotético deductivo, para el desarrollo del proyecto software se aplico
el marco de trabajo agil XP el cual se caracteriza por la programacion en pareja y
sus fases de desarrollo se dividen en: planificacion, disefio, codificacion y prueba.
Se utilizaron herramientas como Mysqgl Workbench para de desarrollo de la base
de datos, Sublimé text 3, Pencil para el desarrollo de los prototipos y Microsoft
Office.

Como poblacién sede tuvo 24 registros de incidencias, dado la igualdad con la
poblacion diremos que es una muestra censal, la técnica de recoleccion que se
aplico fue el fichaje y el instrumento de medicion que permitio recoger los datos fue

la ficha de registro.

En el pre-test se obtuvieron resultados de 46 para el nimero total de incidencias y

69.10% para el porcentaje de incidencias mayores o graves.

Luego de la implementacion de la aplicacion se realizaron mediciones nuevamente
para analizar los cambios que se obtuvieron, para el nUmero total de incidencias 67
registros reportados y para el porcentaje de incidencias mayores 47.98 % de

incidencias mayores

Luego de obtener los resultados se concluyé que la aplicacion web para la gestion
de incidencias del area de T.I de la empresa Carley mejora significativamente la

gestion de incidencias.

Palabras clave: Gestion de incidencia, porcentaje de incidencias mayores, factores

criticos de éxito.

viii



ABSTRACT
This thesis covers the analysis, design and implementation of a web application for

incident management in the area of T.I of the company Carley S.A.C.

The objective of the present investigation was to determine the way that influences
the web application of incident management in the IT area of the Carley company,
the type of research was applied, pre-experimental design and the study method
was hypothetical deductive, for the development of the software project the agile XP
framework was applied, which is characterized by couple programming and its
development phases are divided into: planning, design, coding and testing. Tools
such as Mysqgl Workbench for database development, Sublimé text 3, Pencil for

prototype development and Microsoft Office were used.

As the host population, it had 24 records of incidents per day with one sample being
the same given the equality with the population, we will say that it is a census
sample, the collection technique that was applied was the signing and the

measuring instrument that allowed to collect the data was the registration form

In the pre-test, 46 results were obtained for the total number of incidents and 69.10%

for the percentage of major or serious incidents.

After the implementation of the application, measurements were made again to
analyze the changes that were obtained, for the total humber of incidents 67
reported records and for the percentage of major incidents 47.98% of major

incidents

After obtaining the results, it was concluded that the web application for incident
management of the T.I area of the carley company significantly improves incident

management.

Keywords: Incident management, percentage of major incidents, critical success

fac.



I. INTRODUCCION
Las organizaciones cada vez méas dependen de herramientas informaticas para lograr sus
actividades diarias y cumplir sus objetivos estratégicos, buscan brindar servicios de
calidad que cumplan con las exigencias establecidas por el cliente sin embargo no estan
libres de que se desarrolle una incidencia que ocasione la interrupcion de la continuidad
del negocio o proceso de un servicio. Esto provoca el retardo de las actividades del
proceso, implicando la reduciendo de la calidad del servicio.

La tecnologia de informacion y telecomunicacion (TICs) en las Gltimas décadas han
creado canales de informacion debido a su significativo avance, son herramientas
tecnoldgicas permiten que una sociedad pueda competir de manera eficiente y conseguir
informacidn precisa y utilizable en el momento que lo requiera, la importancia del uso de
la informacion en las empresas, se ha transformado en necesidad como también en una
herramienta estratégica para proponer o crear servicios y productos de calidad (Lopez y
Vazquez, 2016, p.47).

En las empresas uno de los temas que cada vez toma protagonismo, son los estandares
relacionados con la proteccion de la informacion, esto se debe a que las empresas buscan
alcanzar un provecho frente a la competencia y una de las metodologias que apoya para
atender esta necesidad es ITII, que es un modelo de mejores practicas para administrar

servicios relacionados a la tecnologia.

Es una biblioteca que nace con la finalidad de incorporar tecnologia de informacion en
las organizaciones para lograr alcanzar sus objetivos estratégicos. Para ello es
fundamental incorporar servicios de TI, que cuenten con una modelo de servicios de

calidad (Palacios, Rodriguez y Garcia, 2017, p.29).

En la actualidad las organizaciones para alcanzar sus objetivos institucionales dependen
cada vez mas de las librerias de las mejores practicas el cual es basado por conocimientos
de expertos adquiridos por la experiencia y usuarios de ITIL. Este suministra
conocimiento amplio que ayude a identificar, planificar y entregar a la organizacion

auxilio en tecnologia de informacién (Guzman, 2012, p.540).

Las empresas muy aparte de utilizar la tecnologia de informacion y comunicaciones para

mecanizar procesos empiezan a usar modelos de referencia y buenas practicas para
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perfeccionar los procesos como también poder lograr el nivel adecuado de madures de
sus procesos. (Herrera, 2017, p.3).

La tecnologia en el Peru referente a la infraestructura se encuentra ubicado en el puesto
61 de 63 paises, en Latinoamérica solo dos paises mejoraron chile y argentina. En el cual
se evaluaron el nivel de inversién en telecomunicacion para determinar si la
comunicacion tecnoldgica ayuda al desarrollo de las empresas, también se evalud la

inversion que realizan en investigacion, Papers y articulos.
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Figura 1.Resultados de Infraestructura tecnolédgica 2018.
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En la figura 1, se muestra que el Per( est4 ubicado en el numero 61 de 63 naciones en el
Ranking de Competitividad Mundial 2018 del Institute of Management Development
(IMD) de suiza en el pilar de Infraestructura en el cual se evalian los factores de

Infraestructura Tecnologica, Cientifica, Basica, Educacion y Salud y medio Ambiente.

Desde el afio 2008 la estructura de medicién del pilar ha demostrado los peores resultados
en la Infraestructura tecnoldgica e Cientifica, esto se da como resultado de la mala gestién

de la inversion que hace el estado para el desarrollo de tecnologia.

Infraestructura Basica
1
1
21
31

. L Infraestructura
Educacion Tecnolagica
51
- 2008
Salud y Medio Ambiente Infraestructura Cientifica = 2018

Figura 2.Comparacion de infraestructura basica del afio 2008 al 2018.

En la figura 2, se observa que la infraestructura en tecnologia entre el afio 2008 y el afio
2018, indica que Perd ha empeorado y se mantiene en las mismas condiciones criticas
(Marquina y Del Carpio, 2018, p.14).

La tecnologia avanza a pasos gigantes, para muchas empresas se convierte en una
necesidad para lograr sus objeticos estratégicos y mantener una ventaja competitiva frente
a sus competencias, para que las organizaciones en el Perl puedan proporcionar los
servicio adecuados y necesarios por el cliente es fundamenta invertir en infraestructura

tecnoldgica.

Este estudio se ha de realizar se ejecutara en la compafiia Carley S.A.C. ubicado en Av.
Nicolas de Piérola 390, Lima 15491 Santa clara- Ate, es aquella empresa que esta
dedicada al rubro de prestacion de servicios de transporte, tiene como objetivo brindar

soluciones creativas manteniendo la buena relacion con el cliente, y asi poder ofrecer
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servicios de calidad. Sus principales clientes son Makro, Kimberly Clark, Sodimac, Super
Mercados S.A., Tottus, Etc.

Asimismo, En la estructura de la empresa Carley se ubica el area de TI encargado de la
seguridad de la informacién, desarrollo de sistemas y mantener el funcionamiento
correcto de los recursos tecnoldgicos, tanto en hardware, software como también
proponer soluciones tecnologicas que optimicen y mejoren el uso de los recuerdos
tecnoldgicos. La entrevista realizada al Sr. Robert Valerio Palacios, que tiene el cargo de
jefe del &rea de Sistemas de la empresa Carley S.A.C., de fecha 20 abril del 2018, se pudo
determinar que cuenta actualmente con 1. Servidor, 17 Pc’s, 23 Monitores, 32 laptops ,1
Scanner, 10 impresoras 4 UPS y 1 proyector distribuidas en toda la empresa sede Ate y
Villa el Salvador. También indico que existen muchas incidencias en todas las areas de
la empresa con respecto al soporte informatico (Hardware, Software y redes) “por el cual
hace necesidad de mantener un registro de todos los incidentes identificado y soluciones
realizadas, en la actualidad el area de Tecnologia de Informacion no registrar los
incidentes reportados ni solucionados , esto conlleva a la perdida de informacion real de
incidencias asi mismo esto afecta al desarrollo del reporte de incidencias el cual es
solicitado por el Gerente Administrativo. El Sr. Robert Valerio, manifiesta que el registro
de las incidencias se desempefia en el area de T.I y que se debe de realizar e iniciar con
dos sub procesos, el registro de incidencias y la elaboracion de reporte, cabe resalta
resaltar que en la actualidad los reportes no manejan datos valiosos que sean oportunos
para ayuden a tomar decisiones frente a incidencias. También sustenta que la gestion de
incidencias es fundamental para mantener la continuidad de las funciones realizadas por
los trabajadores de distintas areas de la empresa, a su vez indica que la gestion de
incidencias es de gran ayuda para empezar a desarrollar la gestion de conocimiento, el
cual se realizaria en base a los incidentes solucionados. También seria de mucha ayuda
para que el personal técnico en informatica pueda tomar decisiones rapidas que permitan
restablecer la continuidad de las actividades del personal como también mejorarlos
(Anexo 02).
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INCIDENCIAS MES DE ABRIL

14

12

10

[e)]

REGISTRO DE INCIDENCIAS - 2019
D

N

o

N2 Personas N2 Incidencias Software Hardware Internet
M Contabilidad 4 5 2 2 1
M Logistica 5 12 2 8 2
Facturacion 4 3 0 0 3
Recursos Humanos 3 3 1 1 1
W Operaciones 4 5 1 3 1
m Almacen 1 4 2 0 2
M Gerencia 1 4 2 0 2
H Caja 1 5 3 2 0

Figura 3.Registro de incidencias tecnoldgicas del mes de abril del 2019.

En la figura 3, se demuestra el registro de incidencias del mes de abril en las areas de la
empresa Carley involucradas con la tecnologia de informacion (TI) las cuales son
Contabilidad, Logistica, Facturacion, Recursos Humanos, Operaciones, almacén y
Gerencia, todas las areas se encuentra soportado por de T.lI. EI nimero de personas
involucradas es de 23, a quienes se le realizo una pequefia encuesta para conocer las

incidencias que afectan su actividad de trabajo durante el mes de abril (Anexo 04)

La encuesta determino el total de nimeros de incidencias reportadas en abril es de 41, el
cual se encuentra distribuidos entre 13 incidencias de Software, 16 incidencias de
Hardware y 12 incidencias en Internet.
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IMPACTO DE INCIDENCIAS TECNOLOGICAS POR AREA

Caja
Gerencia
Almacen

Operaciones

Facturacion

Recursos Humanos  [[NNENEGE

Logistica
Contabilidad
0 2 4 6 8 10 12 14
Contabilidad Logistica  Facturacion Recursos Operaciones Almacen Gerencia Caja
Humanos
H Areas 5 12 3 3 5 5 4 5

Figura 4. Impacto de Incidencias tecnolégicas en la empresa Carley.

En la figura 4, se analiza el impacto de las incidencias tecnologicas en distintas areas de
la empresa Carley, habiéndose encontrado con mayor densidad en las area de logistica y
operaciones quienes reportan mayor incidencias, para el Jefe de operaciones el Sr. Victor
Chumpitaz y el Gerente Administrativo Bryan Guevara el area de operacion es el corazon
de la empresa, por ello el registro de las incidencias de Tl ayudara a identificar las
incidencias que mayor impacto generan y a su vez determinar el nivel de prioridad de la

incidencia.

INCIDENCIA DE MAYOR IMPACTO - MES ABRIL

= Software
= Hardware

= |Internet

Figura 5.Incidencias Tecnologicas de mayor impacto en el mes de abril — 2019.
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En la figura 5, se estudia los tipos de incidencias de T1 de mayor impacto en la empresa
Carley, el resultado del nimero total de incidencias identificadas es de 42, siendo el 29
% incidencias de internet, el 31 % incidencias de software y el 40 % de incidencias es de

hardware siendo el de mayor impacto en las areas de logistica y operaciones.
Como trabajos previos se consideraron antecedentes nacionales:

En Perud, Emerson (2015) con la tesis “Desarrollo de un sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias en la empresa Inversiones Tobal S.A.C. Boticas Inkasalud”,

desarrollado en la universidad Auténoma del Per(.

La investigacion manifiesta como problema que el proceso por el cual se gestionan las
incidencias no contaba con los indicadores que ayuden a medir el tiempo de espera,
tiempo de llamada y satisfaccion del cliente. La intencidn del autor es la aplicacion de un
web system para el mejor desarrollo de la administracion y control de incidencias. Esta
investigacion es de tipo aplicada y la muestra se basa de 30 incidencias. Como resultado
de este estudio se expuso que el sistema web permitié tener mejor intervencion de las
incidencias, ayudo a mejorar la comunicacion y satisfaccion con los usuarios como
también en la tomar decisiones de solucién de incidente de mayor frecuencia, ademas

ayudo agilizar el tiempo de registrar un incidente y procesarlo.

La investigacion ayudo en ampliar la nocion de la Gestion de incidencias que corresponde
a la variable independiente como también al progreso de la teoria relacionada al tema de

investigacion con el estudio elaborado.

En Pert, Palacios (2017) con la tesis “Aplicacion de operacion de servicios de T.1. en el
proceso de gestion de incidencia de la empresa Babymodas S.A.C” desarrollado en la

Universal Cesar Vallejo, sede Lima Peru.

El autor plantea el problema sobre la deficiencia del area de atencion al usuario, con
respecto al uso de la tecnologia las cuales son de baja calidad de soporte técnico:
hardware, correos, antivirus, software e internet., en consecuencia, del mal control de la
gestion de incidencias. El objetivo general es desarrollar un sistema web por lo cual
incrementara la mejora en la administracion y control de incidencias de la compaiiia.
Teniendo como indicadores: Numero total de incidentes, nimero total de incidencias

criticos 0 mayores como también el promedio del tiempo de solucion, la investigacion
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realizada es Aplicada con un enfoque cuantitativo porque se realizara mediciones
estadisticas, asimismo la poblacién es el nimero de registros de incidencias el cual es 715
y la muestra es de 251 incidencias registradas. Esta investigacion concluyo que la
aplicacion de operaciones de servicios de T.l. mejora significativamente en el registro
para determinar incidencias con un promedio de 7,73 de aumento de registro de
incidencias, mejora la priorizacion de incidencias con un promedio de 1,5 y mejora
significativamente el proceso el cierre de incidencias disminuyendo tiempo en la solucién

de incidencia con un valor promedio de 114 minutos.

Esta investigacion, asisto a la implementacion de los conceptos teoricos en definiciones
relacionadas a la variable dependiente Gestion de Incidencia como también ayudara al

proceso de desarrollo de la discusion debido al simil de las dimensiones.

En Pert Puga (2017) con la tesis “La Operacion del Servicio basado en ITILV3 para
mejorar la Gestion de Incidencia del area de TI en el Touring y Automovil Club”

desarrollado en la Universidad Cesar Vallejo, sede Lima.

Frente al estudio se plantea la deficiencia del registro de incidencias y el tiempo de
solucion de incidencia solicitadas por el usuario, debido al aumento en demanda de las
solicita dudes de los usuarios de la empresa en prestaciones de servicios realizado por la
oficina de T.I, asimismo no se brinda una atencién al usuario satisfactorio. Los objetivos
principales es optimizar los tiempos de atencion en la priorizacion de incidentes. El disefio
es preexperimental, por otra parte, la poblacion es la cantidad de registros de incidencias
690 y la muestra conlleva el tiempo de tres meses el cual es la candida de 247 incidencias
reportadas. Con este estudio se concluye, que el proceso de registro ayudo a mejorar de
manera eficiente el registro de reportes de incidencias, en la etapa de priorizacién aporto
en la mejoria de los tiempos de atencion y satisfaccion al usuario, en el proceso de
resolucion ayudo a obtener un grupo de informacion, datos que permita dar soluciones en
la primera linea de atencion y en la etapa de cierre ayudo a justificar si las soluciones
hechas fueron eficientes y satisfactoria para el usuario.

Esta investigacion ayudo aclarecer, la forma en determinar la prioridad de una incidencia,
como también ayudo al desarrollo de la discusion por tener similitud con las dimensiones

de la investigacion.
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En Pert, Guerrero (2017) con la tesis “Impacto de la gestion de Servicios de T.I. para el
proceso de gestion de Incidencias de la empresa S.G. NATCLAR S.A.C”, desarrollado

en la universidad Cesar Vallejo.

Se observa como problemaética que el area de help desk se muestra deficiente con respecto
a la distribucion de los ticket de atencion, asi como también la falta de control de cierre
de incidencia, los objetivos principales a desarrollar en este estudio es determinar el
impacto de la gestion de servicios de T.I en el proceso de gestion de incidencias de la
empresa S.G. NATCLAR S.A.C, Asimismo la presente investigacion fue de disefio pre
experimental (pre y post test), cuantitativo y aplicada, la investigacion concluyé lo
siguiente , primero se ha determinado que el nimero total de incidencias antes y después
de larealizacion de los servicios de T.l alcanzo un promedio de 31.27, y con la realizacion
se demuestra una notable disminucion con un promedio de 19,42 incidencias lo que
significa una diferencia de disminucion de 11.85 incidencias, segundo también se ha
determinado que el nimero de incidentes criticas del antes y después alcanzo un promedio
3.93, y con la realizacion de gestion de servicios se ha disminuido con un promedio de
2.35 incidencias criticas . Eso significa que tubo disminuido 1.58 criticas, con ello se
demuestra que se influye la priorizacion del proceso de incidencias, tercero se ha
determinado que se alcanzd un promedio de 199.14 y con la disminucién notable de 96
minutos eso quiere decir que el tiempo de resolucion de incidencias a reducido 103.4

minutos, por ello se demostr6 que influye dentro del cierre de gestion de incidencias.

Esta investigacion ayudo al desarrollo de la discusion debido a la similitud de las
dimensiones registro y Priorizacién de la variable dependiente (Gestion de Incidencias),

como también contribuyo para la eleccion de marco tedrico.

En Pert, Fernandez (2018) con la tesis “Implementar una aplicacion en la web para
mejorar la Gestion de Requerimiento e Incidencia en el Hospital General “desarrollado

en la Universidad San Ignacio de Loyola, sede Lima.

Se Planted como problematica, el pésimo control de los incidentes que se realizan en los
equipos informaticos, por la Oficina de Soporte Informatico, indico que varias ocasiones
los incidentes que pueden ser de hardware o software no son atendidos en un tiempo
prudente ademas no se registran las incidencias que se reportan por los trabajadores del

hospital, ademas la falta de control de los incidentes provoca el retraso del trabajo del
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personal. El objetivo es incorporar una Aplicacion web para aumentar la productividad
de la gestion de Requerimiento e Incidencia. El presente estudio es Cuantitativo — No
experimental- Transversal — Correlacional, EI tamafio esta conformada por los 418
trabajadores del hospital, la muestra es 137 trabajadores. La investigacion concluyo en lo
siguiente, los servicios de T.I. y el registro de incidencias mejoro con un promedio de
7,73 de aumento , mejora la priorizacién de incidencias con un promedio de 1,5 y mejora
significativamente el proceso el cierre de incidencias disminuyendo minutos de tiempo

en la resolucion de incidencia con un promedio de 114 minutos.

La investigacion ayudo en ampliar el conocimiento de la Gestion de incidencias debido a
la semejanza de la investigacion con el estudio realizado. Asi mismo, aporto contenido

que sirve en el marco tedrico.
Ademes de antecedentes nacionales se consideraron algunos internacionales:

En ecuador, Torres (2018) con la tesis “Ampliacion web para la gestion de incidencias en
el Soporte de TI a los clientes internos de la compafiia Pronaca” desarrollado en la

Universidad Regional Autonoma de los Andes.

La problematica planteada, es la dificultad que tiene la empresa Pronaca en la atencién
de Soporte de sus Clientes ya que no cuenta con un sistema de incidencias que permita la
gestion de esta, sus objetivos es implementar una aplicacion web para la gestién de
incidencias de Tl a los clientes internos de la compafiia Pronaca. Esta investigacion es de
tipo bibliogréfica yaqué hace uso de los articulos, libros y tesis, también es de tipo
aplicada y de campo, La poblacion fue de 600 empleados el cual conforman el centro de
operaciones Guayaquil, se utilizd6 como muestra a 152 empleados. Esta investigacion
concluye lo siguiente, contar con un sistema que permita el seguimiento y
retroalimentacion de incidencias permite a la empresa mejorar su relacién con los clientes
y dinamizar el servicios, asi mismo se opt6 por implementar el sistema de incidencias en
internet para que cualquier persona pueda acceder a la plataforma permitiendo a la

empresa ver la informacion en cualquier lugar.

Esta investigacion apoyo a fortalecer conceptos en relacion a la variable independiente
gestion de incidencias, asimismo en la aplicacion de encuesta a los trabajadores de la

compafiia, para determinar la realidad problematica.
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En Espafa, Ambros (2017) con la tesis “Aplicacion web: Sistema de gestion de

incidencias” desarrollada en la universidad Politécnica de Madrid.

La problematica planteada de este estudio, es que la forma de registro de control de
incidencias y que con este sistema aplicado resulta ser muy complejo, Asimismo como
objetivo general de este estudio, es la aplicacién web para realizar un control gestién de
incidencias adecuada y mas accesible, para que la actividad de la empresa se desarrolle
de forma agil. Por lo tanto , para el desarrollo de esta aplicacion no excedera de tres
personas, y que el uso de la aplicacion sera interno, la metodologia aplicada es Scrum
puesto que facilita en la optimizacion de las tareas, esta investigacién concluyo en lo
siguiente Al ejecutarse el desarrollo de la aplicacion, se resaltd el progreso del
rendimiento del control de la gestion de incidencias, y se implementara en diferentes
areas de la compafiia arquitectura, desarrollo, Pruebas y calidad para poder agilizar los
procesos , pero por otro lado, esta aplicacion puede crear conflictos, puesto que las
diferentes area consideraran sus necesidades de mayor prioridad .De la presente

investigacion aporto prototipos del sistema.

Asi mismo se considero las teorias relacionadas como son aplicacion web, arquitectura
web, lenguajes de programacion, componente que contiene una web para gestores de base

de datos.

Son relacionadas al entorno web y son conocidas como aquel conjunto de herramientas
encaminado, que permiten al usuario entrar al servidor con navegadores que esté
conectado la red de internet, ademas presentan independencia del tipo de sistema
operativo que utiliza el usuario., estos pueden estar ubicado de cualquier tipo: blocks,
Tiendas on-line etc. (Cardador, 2014, p.132).

El concepto se basa, que el cliente cumple la funcidn de realizar la comunicacion a traves
de un navegador que interprete y visualice la informacion entregada por el servidor, dicho
concepto se apoya en el modelo cliente-servidor, es decir, el servidor se encuentra a la
disposicion de una nueva peticion del cliente, este proporciona informacion a las paginas
solicitadas como también procesar la informacion enviada por los clientes. Esta
informacién es enviada por medio de un protocolo de comunicacion el cual puede ser de

dos tipos:

e HTTP: Este protocolo permite realizar el intercambio de hipertexto.
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e HTTPS: Este protocolo maneja la extension de HTTP, encripta la comunicacion
para respaldar aquella seguridad y privacidad de la informacion obtenida
(Berenguel, 2016, p.127).

MVC tiene como tarea de disgregar la logica del negocio y los datos, a través de una
programacion que ayuda a transformar un interfaz de usuario, el modelo vista controlador
debe tratar cualquier suceso y entender la comunicacion.

e Modelo: Se encarga de realizar la comunicacion con el elemento vista para
entregar informacion que necesita, teniendo en cuenta que las peticiones lo
realizan el elemento Vista al Modelo por medio del elemento controlador.

e Vista: Se encarga de proporcionar al usuario informacion en un modelo de
interfaz amigable para que el usuario pueda dialogar en él.

e Controlador: Se encarga de establecer la comunicacion con el componente vista
y componente modelo siendo el un intermediario entre ambos componentes
(Cardador, 2014, pp.163-164).

Consiste en aquel formato que se cre6 a partir de las etiquetas, y que se conceptualizo
como aquel lenguaje de marcas de hipertexto que es utilizada cominmente para el
desarrollo de paginas web, asimismo este lenguaje tuvo su mejoramiento a lo largo del
tiempo desde sus versiones anteriores tales como XHTLM hasta la version HTML5
(Prescott, 2015, p.2).

Se conceptualiza como aquella hoja de estilo en forma de cascada, que se podria dar con
una serie de instrucciones, por lo cual permitiria definir el contexto general del disefio y
formulario, es decir el principal objetivo es diferenciar todo lo relacionado entre el

formato y el contenido del documento estableciendo los parametros (Beati, 2015, p.18).

Este lenguaje de programacion estd compuesto para que el usuario permita agregar
efectos y nuevas caracteristicas a juegos, graficos o animaciones, este tipo de
accesibilidad permitira al mejoramiento de la programacion y permite el mejoramiento
en relacion con los usuarios, puesto que se determina que estos tipos de accesibilidad que
se puede realizar con JavaScript no podria ser con otro tipo de programacion (Hatter,
2016, p.62).

Se basado en scripts (texto que consta de una serie de instrucciones para realizar una

determinada ejecucion), se inicia necesariamente del lado servidor web y el resultado
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muestra en una pagina de estructura HTML que es coincidente con la totalidad de los
navegadores web, PHP contribuye a desarrollar paginas web dindmicas y esto se debe a
que recopila informacion de formularios o consultas que realizan en la base de datos
(Heurtel, 2016, p.15).

£13 Cliente ;5
Consulta HTTP

[btcp://-i.tttoltndcx.php]

Respuesta HTTP

<html>

<head>

<title>Ejemplo de pdgina PHP</title>
</head> |
<body>

<p> INela Olivier) </p>
</body>

</html>

P
L ===

Interpretacion
del codigo PHP

Servidor web
Pagina PHP

<html>

<head>

<title>Ejemplo de pagina PHP</title>
</head>

P <body>

<t*php

echo ' <p> IMola Olivierx! </[fp>';

>

</body> |
</html>

Figura 6.Como un servidor Web interpreta y procesa un archivo PHP.
En este ejemplo de pégina web bésica las letras negritas incluidas en la estructura de la
pagina HTML es un codigo PHP que busca mostrar un texto estatico “Gestion de
Incidencias de TI” y esto debe a la funcion echo, dentro de la estructura de una pagina
HTML cuando se quiere indicar al servidor web que hay codigo PHP para ejecutarse se

tiene que poner el archivo en una extension (php), Ejemplo bésico de una pagina PHP
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<! DOCTYPE html>
<head>
<title=Ejemplo de una pagina con PHP</title>
</head>
<body>
<?php
echo '<p>Gestion de Incidencias de TI</p>';
g
</body=
</html>

Figura 7.Estructura basica de una pagina web con php.

Se define como aquel lenguaje de programacion encaminado a los objetos, determinado

como el paradigma mas usado que facilita las etapas del desarrollo de software. En los

afios 90 fue desarrollado por Microsystems y presentado en mayo de 1995, para el afio

20010 la empra Microsystems fue adquirida por la empresa Oracle. Algunas de sus

principales caracteristicas del lenguaje Java son:

Familiar: java tiene mucha similitud a lenguajes como C++ y C, esto es un punto
a favor con programadores ya familiarizado con esto lenguajes.

Sencillo: El lenguaje de programacion java tiene una curva de aprendizaje
enrevesado, pero no dificil para facilitar la curva de aprendizaje de java es
importante conocer los otros lenguajes de programacion similares.
Multiplataforma: Java por naturaleza (write Once, Run Answhere) es decir el
lenguaje java permite programar y copilar en una plataforma, como también
ejecutar en otra sin tener que cambiar el cddigo fuente.

Orientado Objetos: Java utiliza metodologia programacion orientado objetos por
su flexibilidad en desarrollar software (Analisis, Disefio, Mantenimiento,
Implementacion).

Distribuido: Java permite a programas remotos enlazar una comunicacion en
distintas computadoras en una red (distribuido) en un entorno seguro Yy libre de
intrusion de otros programas, esto se debe a la variedad, de libreria de clases que

dispone el lenguaje javo para el desarrollo de software (Garrido, 2015, pp.2-4).

Asp.net es una plataforma desarrollado por Microsoft que permite crear aplicaciones

entorno web, esta herramienta va permitir desarrollar paginas web dinamicas e iterativas,
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es el sucesor de la tecnologia ASP pues esta basado en el Framework .NET (Kumar, 2016,
p.4).

Entonces ASP.NET se encuentra realizado en base al Framework.NET, por el cual hereda
todas las caracteristicas, por ello que las aplicaciones pueden ser desarrollada por

diferentes tipos de lenguajes como visual Basic.Net o C#.

Tabla 1.Resultados de expertos para la eleccion de lenguaje de programacion.

PUNTUACION DE LENGUAIJE DE
EXPERTO(A) PROGRAMACION RESULTADO
G.A | ASP.NET | PHP | JAVA
Bravo Baldeon, Percy Magister 12 16 13 PHP
Menéndez Mueras, Rosa Magister 14 16 15 PHP
Montoya Negrillo, Dany Magister 11 12 11 PHP
TOTAL 37 44 39

Fuente: Elaboracion Propia

Se realizd una comparacion a los 3 lenguajes de programacion propuestas anteriormente
en el marco tedrico, después de analizar los resultados obtenidos por expertos con 44
puntos al lenguaje de programacion PHP (Anexo 06).

Se basa en cualquier usuario que tengas los conocimientos necesarios podra acceder al
codigo fuente del software para modificarlo, estudiarlo etc. Su popularidad es debido a
su rendimiento y fiabilidad, en los tltimos afios MySQL ha logrado un gran protagonismo
en la web, los sitios web mas grande como el de redes social han logrado su nivel de

rendimiento gracias al uso de MySQL (Combaudon, 2018, p.17)

Se determina como la capacidad de poder administrar grandes cantidades de informacion
manteniendo su coherencia e integridad, respaldar los datos que almacena (coherencia) y

lo puede gestionar en base a dos datos diferentes:

e Base de datos OLTP: Significa procesamiento de transacciones en linea, es decir
se trata de aquella administracion de base de datos de aplicaciones
transaccionales, por la cual la informacion obtenida se deriva al area almacenada
de manera directa con el propésito de ser utilizada.

e Base de datos OLAP: Significa Procesamiento analitico en linea, se trata de la
base de datos por la cual abarca informacién estadistica que permitiran la

separacion de informaciéon por lo cual facilitaran la toma de decisiones, hay que
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tener en cuenta que las estadisticas contenidas en la base de datos OLAP, estan
realizadas con el objetivo de agilizar en menor tiempo la consulta de grandes bases
de datos (Gabillaud, 2015, pp.15-16).

Est4 definida como una BD relacional, Oracle se encuentra disponible para diversas
plataformas como Windows, Unix y Linux, ademas esta compuesta por herramientas que
ayudan a mejorar la gestion de los datos en seguridad de almacenamiento de datos, en el
mercado podemos encontrar que Oracle se comercializa en tres modelos: Personal Edition
(Edicién del Personal), Standart Edition, (Edicion Estandar), Enterprise Edition (Edicion
Entreprise) (Benitez, 2016, p.129).

Tabla 2.Resultados de expertos para la eleccion de Gestor de Base de Datos.

PUNTUACION DE GESTOR DE BD
SGBD
EXPERTO(A) saL
ESCOGIDA
G.A SERVERT mMysQL ORACLE
Bravo Baldeon, Percy Magister 13 16 14 MysQL
Menéndez Mueras, Rosa Magister 13 16 15 mMysQL
Montoya Negrillo, Dany José Magister 8 12 10 mysQL
TOTAL 34 44 39

Fuente: Elaboracion Propia

Se muestra el puntaje obtenido por los expertos para la presente investigacion es
ascendente a 44 puntos por ello se determind el gestor de base de datos MYSQL (Anexo
07).

Se esta considerando también teorias relacionadas como son gestione incidencias como
como sus fases, objetivos, codificacion, los factores critico de éxito, proceso de escalado
e indicadores.

Se define como como aquel suceso que altera el servicio prestado al usuario, es decir se
considera un incidente cuando el serbio prestado se pierde o se altera la calidad, algunos

ejemplos de incidentes son:

e Lapantalla de la computadora no enciende
e Laaplicacion se bloquea

e Laimpresora no funciona
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Hablamos de incidencia cuando el servicio que se brinda al usuario es afectado y alterar
la continuidad (Baud, 2017, p.344).

Se trata de explicar la gestion de incidencias como aquel que se encarga de gestionar el
inicio y fin de todas las incidencias es decir tiene como propdsito restablecer aquella
prestacion en el menor tiempo posible y a su vez poder reducir el efecto en menor
impacto, asimismo manteniendo la calidad de la prestacion, para la gestion de incidencias
es mas factible determinar aquel valor que en comparacion con otras areas determinadas
(Steinberg, 2011, p.73).

La gestion de incidencias es aquella agrupacion de actividades que en su totalidad de la
empresa informatica necesita debido a que siempre hay funcionamientos incorrectos y
errores que se tiene que gestionar, es necesario centrarse en las acciones del usuario
relacionados a la gestion de incidencia, por lo general en pequefias empresas no existen
herramientas de supervision por lo tanto no hay gestion de problemas ni gestion de
incidencias (Baud, 2016, p.256).

Deteccion: Permite identificar una situacién como incidencia, este trabajo es del personal
responsable del centro de servicios.

Registro: Esta actividad va permitir apertura un ticket de incidencia teniendo en cuenta
la informacion de fecha, hora, persona que lo ha detectado y lugar, esta actividad tiene
como responsable al centro de servicio.

Clasificacion: Esta actividad permite que las incidencias sean categorizacion segun su
tipo, esta actividad es muy importante pues permite una clasificacion justa adaptada al
incidente.

Codificacion: En esta actividad al incidente se le asigna la prioridad y tiempo de
restablecimiento, en esta actividad es responsabilidad del centro de servicios de no dejar
al usuario o cliente a la libre apreciacion.

Diagnéstico Inicial: En esta actividad se trata averiguar si aquella incidencia ya fue
detectada en la base de datos, en esta actividad nos encontramos en el nivel 1 de soporte.
Intento de resolucidn: En esta actividad se da a conocer, si en caso se detecta aquel error
se aplicara la transferencia de soporte 2 y después nivel 3.

Restablecimiento: En esta actividad se manifiesta, y se refleja que el servicio ha ido

restaurado.
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Cierre: En esta actividad se cierra el ticket de incidencia, registrando toda informacion
util con el tiempo en el que el servicio no estuvo disponible, acciones realizadas para
restablecer el servicio, nombres de las personas que intervinieron. Aquel cierre se debe

realizar con el acuerdo del usuario implicado (Baud, 2017, pp.347-348).

Deteccion

!
Registro
!
Calificacion

!

( ) ( Incidencia Importante J

Codificacion Unidad de Crisis

!

Diagnostico
L Inicial )

-
\

L J

—

[ Intento de ]

Resolucion

f Escalada Nivel 2 ,Nivel
L 3,Diagnostico e Investigacion

L 4

[Restablecimiento}

!

[ ere

Figura 8. Fases que permiten gestionar Incidencias Tecnoldgicas.

En la figura 8, podemos observar las fases o etapas que se realiza en la gestion de
incidencias tecnologicas, por lo tanto esto comienza cuando se detecta una incidencia o
es reportado por el usuario, pasa a ser registrado para luego ser calificado, se define el
impacto y la urgencia en esta etapa hacemos referencia a la codificacion, luego se realiza
el diagnostico inicial para poder determinar una solucion, en caso muestre dificultad se
procede a realizar la escala de niveles para solucion, una vez resuelto continua la etapa

de cierre en donde se da por culminado.

Para realizar una gestion de incidencias hay que tomar en cuenta estos objetivos:

27



e Restablecer el servicio proporcionado lo mas rapido posible, respetando las
politicas establecidos en el acuerdo nivel de Servicio —~ADSL.

¢ Reducir, minimizar el impacto de las incidencias frente a los usuarios (Baud,2016.
p.202)

Para realizar la codificacion es de suma importancia identificar la informacién que lo va
a permitir, esto quiere decir que para codificar una incidencia hay que asignar la prioridad

que obtener la incidencia, es por ello que es importante identificar el impacto y la urgencia

Impacto: Es el efecto que ocasion una incidencia en un determinado lugar donde se
emplean la utilizacion de los servicios, la importancia es impacto es fundamental para
medir la prioridad yaqué en ello podemos determinar cuénto es el impacto que ha
ocasionado la incidencia y esto se puedo medir en una escala del 1 a 3.

Urgencia: Cuando hablamos de la urgencia, nos referiamos al tiempo que tiene el area
de informatica para restablecer el servicio antes de que este surta efecto, también se toma
en consideracion al usuario, personal o cliente que reporta la incidencia con el objetivo

de evaluar de que nivel de esta es la urgencia, puede ser alta, medio o baja.

Prioridad: se determina de la multiplicacién entre el impacto y la urgencia, por lo tanto,

el resultado determina la importancia de la incidencia (Baud, 2016. p.198).

Tabla 3.Matriz de impacto vs urgencias.

Impacto/Urgencia 1 2 3
1 1 2 3
2 2 2 6
3 3 3 9

Fuente: Elaboracion propia

En otras palabras, son indicadores de desempefio que ayuda administrar incidencias, para
ello es fundamental que las empresas identifiquen sus KPI’s de acuerdo a sus procesos de

gestién de incidencia y su nivel de madurez. (Steinberg, 2011, p. 85).

Tabla 4.Factores criticos de éxito y claves.

Gestion de Incidencia
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Resolver incidentes lo més réapido posible Minimizando los
impactos al negocio.

Mantener la calidad de los servicios de TI.
Mantener la satisfaccion del usuario con los servicios de Tl

Aumentar la visibilidad y la comunicacion de Incidencias a
empresas y personal de soporte informatico.

Alinear las actividades de gestion de incidentes y
Prioridades con las del negocio.

Aseglrese de que los métodos estandarizados y Los
procedimientos se utilizan para la eficiente y rapido
Respuesta, andlisis, documentacién, en curso. Gestion y
denuncia de incidencias a mantener la confianza
empresarial en las capacidades de Tl

Factores criticos
de éxito y claves

Mantener la calidad de los servicios de T

KPI. Numero total de <
incidentes (como control NT':Z‘1+’2+13'“m
medida) :

KPI. NUmero y porcentaje
de mayor Incidencias para
cada servicio informatico NPIM = - X 100

KPI Tamafio de la cartera actual de incidentes para cada servicio de Tl

Fuente: Elaboracion Propia

En ITIL para las buenas précticas el proceso de escalado se divide en dos tipos, escalado

funcional, escalado jerarquico.

Escalado funcional: se conoce cuando un equipo no sea capaz de realizar un diagnostico
o0 tratamiento a una incidencia asignada como también su restablecimiento, este proceso
se da cuando un equito trasfiere a otro equipo con mayor experiencia la incidencia a
resolver, a esta trasferencia de equipo se conoce como escalado funcional. El escalado
jerérquico: Este proceso permite alertar una incidencia de una situacion potencial, que

genera un fuerte impacto en algunas ramas del negocio (Baud, 2016. p.222).
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Los indicadores: Cuando hablamos de indicadores se hace referente a KPI que se
encuentran integrado en un sistema de métricas, en donde buscan medir los factores
criticos de éxito, asimismo los KPI pueden ser cualitativos y cuantitativos (Baud ,2016.
p.222).

Para la dimension registro de incidencias se utiliza en indicador nimero total de

incidencias.

La totalidad de las incidencias deberan ser registradas en su mayoria, de forma muy
detallada con fecha y hora, muy independiente si son registrados por medio de llamada
telefénica, toda informacion debera ser registrada para poder obtener un historico
completo de incidencias (Steinberg, 2011, p.76).

Para esta dimension el indicador es igual al nimero total de incidencias y aquella formula

a calcular es la siguiente:

n

NTI=Z£1 +i2 + i3 .. in

i

Figura 9.Indicador Nimero Total de Incidencias.

Donde:

NTI: Namero Total de Incidencias

I: Incidencia

Para la dimension priorizacion. Se utiliza en indicador nimero y porcentaje de incidencias

mayores.

Un aspecto importante en registrar una incidencia es acordar y asignar una prioridad
adecuada, para ello se debera considerar de mayor prioridad de aquella incidencia y el
impacto que estaria ocasionando en la organizacion, en su mayoria, pero no siempre la
afectacion ocasionada se determina con el nimero de usuarios afectados también, la
afectacion de servicio a un usuario puede ocasionar un fuerte impacto, todo va a depender

de ¢Quién esté tratando de hacer qué? (Steinberg, 2011, pp.79).
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Para esta dimension el indicador es igual al niUmero y porcentaje de incidencias mayores

y la formula se determina con lo siguiente:

NPIM = -2 X 100
NTI

Figura 10.Indicador NUmero y porcentaje de Incidencias Mayores.
Donde:

NPIM = Porcentaje de incidencias mayores

IM= Incidencias Mayores

NTI = Numero Total de Incidencias

Mediante esta investigacion se analizaron tres marcos de trabajo para la creacion del

software.

Entendamos por Scrum, como aquel marco de trabajo diligente que, por determinadas
inspecciones y continua supervision, permite que media las repeticiones continuas se
pueda ir desarrollando mejoras en el producto, asimismo incrementando nuevos

entregables (Herranz,2016, p.15).

Brevemente se podria describir a Scrum como una metodologia que es capaz de
incorporar ciertas caracteristicas resaltantes en su metodologia, como es la flexibilidad y
eficacia asimismo garantiza un buen funcionamiento en la transparencia de comunicacion
y responsabilidad en el mejoramiento del progreso continuo del proyecto para ello Scrum
ha demostrado ser capaz de ser compatible con cualquier proyecto a realizar,

El sprint tiene una duracién entre 6 semanas de duracion, por la cual el equipo master
debera trabajar en el entregables, asimismo se llevardn a cabos reuniones donde se
discutiran el progreso diario. Y a medida que van terminando, se llevara una reunion en
las cuales se proporcionara el entregable al propietario del producto para ver si se han
cumplido los criterios de la lista de priorizacion dada. Al final el ciclo finaliza con la
ultima manifestacion de retrospectiva de sprint, en la cual se presentan maneras de
renovar los procedimientos como también la productividad (SCRUMstudy™, 2016, pp.2-
3).
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Figura 11.Procedimiento de trabajo agil Scrum.

Se emplean principios para que pueda incorporarse en diferentes proyectos
recomendados, como también en diferentes organizaciones, por ello debe efectuar con

estos principios que puede asegurar que su efectividad en el marco de Scrum.

e Control del proceso empirico: Hace referencia al nicleo de Scrum agrupados en
tres ideas principales que son los siguientes: Nitidez, investigacion y adecuacion.

e Auto organizacién: En otras palabras, incluyen a los empleados, que resaltan un
valor, e influye demasiado el compromiso y responsabilidad; por ello aquellas
virtudes crean ambiente innovador, ya que es mas favorable para el desarrollo del
crecimiento.

e Colaboracién: Esto alude y esté relacionado con el trabajo colaborativo por ello
se define en tres dimensiones: conocimiento, articulacion y apropiacion aquello
promueve una buena direccion de proyectos como un procedimiento de
elaboracion de valores en la cual cada equipo practica el trabajo y realizan una
interaccion para el mejor desarrollo del producto.

e Priorizacion basada en valor: Se dispone el nicleo de Scrum para presentar su
mayor valor en el area de negocio.

e Asignacion de un bloque de tiempo: Este dispone, al tiempo como una
limitacion en Scrum, y por ello se utilizara el manejo eficiente de proyeccion y

realizacion del proyecto donde aquellos componentes de aquel bloque de tiempo
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se convertiran en juntas habituales, de proyeccién del sprint, y de revision del
sprint.

e Desarrollo Iterativo: En otras palabras, se puede definir como aquel desarrollo
reiterativo que se presentara, para el nivel adecuado sobre el manejo de
variaciones y las creaciones de productos que complazca a futuros cliente
(SCRUMstudy™, 2016, pp.9-10).

;.

Desarrolio
terativo

Control del proceso

Principios i i

de Scrum

Auto-organizacion
Blogue de Yermpo

Figura 12.Principios del marco de trabajo Scrum.

El marco Open Up es aquel procedimiento que tiene como finalidad el de desarrollar un
software de cddigo libre, por la cual se realizara por medio de un proceso iterativo e
incremental y se encuentra encarnado por la familia de plugins del proceso unificado
abierto, este procedimiento de desarrollo de software buscara nivelar las prioridades

concurrentes para maximizar valores para las partes interesadas (Ramos et al, 2015, p.61).

Se tiene ademas a Extreme Programming (XP )Se define como aquel marco de trabajo
que se caracteriza por ser uno de las mejores practicas para el desarrollo en software o
aplicaciones, esta metodologia fue creado a partir de la gestion de un proyecto, pero de
manera oficial fue conocida en el afio 1999 con la cual publicaron con el nombre del libro

“Extreme Programming Explained”, XP propone un desarrollo modular es decir dividir
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programa en mdédulos o subprogramas que tengan como finalidad en ayudar a manejar
mejores los riesgos y poder medir avances de manera mas facil (Subra vy

Vannieuwenhuyze, 2018, p.40).

Dentro de la metodologia XP podremos exponer las fases del ciclo de la vida de la
siguiente manera:

e Exploracion. -En esta fase se determina generalmente como quedara el proyecto
en base, a la historia del usuario asimismo el programador estimara un tiempo en
como se desarrollara el proyecto

¢ Planificacion. -En esta fase se llevara la planificacion de entregas, en la que el
cliente y los desarrolladores estableceran el orden de como se implementara la
historia del usuario

e lteraciones. - Esta es la fase, que se desarrollaran las funcionalidades establecidas
en la historia del usuario, y a la vez se llevara a cabo las reuniones para ver el
avance del proyecto.

e Puesta en produccion. - En esta fase por mas que se establezcan reuniones para
ver el proceso de desarrollo del proyecto, con funcionalidades y sin errores, es
mejor que el cliente no ponga en produccion completa el proyecto hasta que las

funcionalidades estén completas (Rui, 2019, p.31).

Se trata de los sujetos intervinientes y los roles que cumplen frente al proyecto XP, uno
de ellos es el cliente que se encarga de enlistar prioridades para el proyecto, asimismo,
suelen ser los usuarios finales del producto, los programadores quienes cumplen el rol de
encargarse de desarrollar el proyecto XP, con los requerimientos entablados por los
clientes, El tester cumple el rol de ayudar al cliente sobre el requerimiento del producto
final, El coach es la figura que se encarga de aportar con el asesoramiento para los
componentes, asimismo el rumbo del proyecto, y por ultimo tenemos al Manager figura
responsable de brindar los recursos necesarios (Rui, 2019, p.31).
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Figura 13.Proceso del marco de trabajo agil XP.

Tabla 5.Validacion de expertos para la eleccion del Marco de Trabajo.

PUNTUACION DE MARCO DE TRABAJO MARCO DE

EXPERTO(A) G.A XP SCRUM | OPENUP TRABAIO
’ ESCOGIDA
Bravo Baldeon, Percy Magister 24 22 20 XP
Montoya Negrillo, Magister | 24 22 20 XP
Dany José
Petrlik Azabache, Ivan Magister 24 22 19 XP
TOTAL 72 66 59

Fuente: Elaboracion Propia

Se realiz6 una comparacion a los 3 marcos de trabajo propuestas anteriormente en el
marco teorico, asimismo, los resultados arrojados en la calificacion de juicios de expertos
se determinaron lo siguiente, que aquel marco de trabajo adecuado para desarrollar en la
presente investigacion es XP con un puntaje de 72 puntos (Anexo 05).

Para la formulacién del problema se consider6 como problema general:
¢Como influye la aplicacion web en la Gestion de incidencias de Tl en la empresa Carley?

Asimismo como problematica especifica se definieron:
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¢Como influye la aplicacion web en el nimero total de incidencias de Tl en la empresa

Carley?

¢Como influye la aplicacion web en el nimero y porcentaje de incidencias mayores de Tl

en la empresa Carley?

Las investigaciones presentan las siguientes justificaciones de estudio:

La justificacion social demuestra involucrar a la sociedad en su conjunto como principal
beneficiaria (Rios. 2017. p 54).

Este trabajo de investigacion considera como objetivo establecer un sistema web para
que contribuya a la simplicidad en el area de incidencias en la empresa de Transporte
Carley del distrito de Ate, ya que a partir del resultado obtenido se podra conocer los
incidentes que interrumpen al trabajador en las diferentes area de la empresa, también
poder identificar las incidencias que mayor se repiten y poder realizar un plan de
perfeccionamiento continuo de servicios de tecnologia de informacién, por tanto, la
presente investigacion tendra como beneficiario a la misma empresa, porque va permitir

mejorar los servicios internos que ofrece el &rea de T de la empresa Carley.

Dicho concepto muestra soluciones a los problemas practicos por medio de estrategias o
propuestas técnicas (Rios. 2017. p 54).

El aporte practico realizado por la investigacion servird para decidir cuél es el grado de
influencia de aquella aplicacion web de Gestion de incidencia de Tl en la empresa Carley

del distrito de ate.

la justificacion metodoldgica hace mencion de procedimientos y formas de accionar
objetos de estudio (Rios. 2017. p 54).

Esta investigacion hace referencia al método cientifico, por ello se ha elaborado un
instrumento de ficha de registro el cual permitird registrar de manera ordenada y
secuencial las incidencias de TI para luego evaluarlos y determinar las incidencias que
interrumpen el servicio como también las incidencias de Tl de mayor impacto en la
empresa Carley del distrito de Ate.

Como hipotesis general se definio

HG. La aplicacion web mejora significativamente la gestion de incidencias de Tl en la

empresa Carley.

Como hipotesis especificas
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H1. La aplicacion web mejora significativamente en el nimero total de incidencias de Tl

en la Empresa Carley.

H2. La aplicacion web mejora significativamente en el nimero y porcentaje de

incidencias mayores de T1 en la Empresa Carley.
Como objetivo general se definio:

O.G: Determinar la influencia de la aplicacion web de Gestidn de incidencia de Tl en la

empresa Carley.
Como objetivo especifico se definieron:

O.E1: Determinar la influencia de la aplicacion web en el nimero total de incidencias de

Tl en la empresa Carley.

O.E2: Determinar la influencia de la aplicacion web en el nimero y porcentaje de

incidencias mayores de Tl en la empresa Carley
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II.METODO

2.1 Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de Estudio

El estudio realizado es de tipo aplicada también conocida como dindmica o empirica
que desarrollan aquellos egresados universitario del pre — y posgrado, este estudio
emplea teorias y bibliografia de la investigacion permitiendo generar un aporte a la
sociedad, asi mismo emplea procedimientos metodologicos que permite manipular

grupos de investigacion (Valderrama, 2014, p.163).

Es te tipo de proyecto de investigacion se determina como tipo Aplicada —Experimental,
porque la aplicacién web que se va a desarrollar es para gestionar las incidencias de TI,
permitiendo la inmediata solucion al problema de la empresa Carley.

Nivel de estudio Explicativo

Dentro de la investigacion basica presenta un nivel de mayor complejidad, su objetivo
principal del nivel de explicativo es verificar la hipotesis o también llamadas causales,
el desarrollo de la hip6tesis es primordial ya que orienta el camino que debe realizar una

investigacion (Naupas, 2014, p.92).

Disefio de Investigacion

El disefio pre experimental se basa en los estudios en donde el grado de control de bajo,
ademas el disefio pre-experimental se caracteriza por no cumplir con los requerimientos

que necesita una investigacion (Carrasco, 2017, p.20).

Para este tipo de estudios se realizara el tipo de disefio experimental —pre experimental,
yaqué se va a realizar y establecer un sistema entorno web que gestione las incidencias

de TI de la empresa Carley, se aplicara el Pre-test y luego el Pos-test.

Método de Investigacion

En base al proceso formal, la investigacion puede ser de método deductiva en el que se
saca conclusiones de un caso en particular, inductivo en el que se analizan casos
particulares para derivar conclusiones e hipotético deductivo que consiste en la
observacién de un caso particular para la formulacion de un problema y mediante un
proceso inductivo elaborar una teoria para formular hipotesis el cual se intentara validar

empiricamente (Martinez, 2014, pp.36-37).
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En este estudio se empleara el método hipotético deductivo con el objetivo de realizar

estimaciones para luego comprobar la veracidad o falsedad de los hechos.

2.2 Operacionalizacion de variables

Definicion Conceptual

Variable Dependiente (VD): Gestidn de incidencia

Es aquello que se encarga gestionar el inicio y fin de todas las incidencias, tiene como
proposito restablecer aquella prestacion en forma rapido y minimizar el impacto en los
servicios, asegurando que se mantengan los contratos (SLA) de calidad del servicio,
para la administracion de incidencia es mas sencillo explicar la importancia que tienen

las areas involucradas en el movimiento del servicio (Steinberg, 2011, p.73).

Definicién Operacional

Variable Dependiente (VD): Gestidn de incidencia

Esta variable se va medir con 2 dimensiones Registro y Priorizacion, el cual tendran los
siguientes indicadores (NUmero total de incidencias y numero de porcentaje de
incidencias mayores) Se utilizara la ficha de observacién como instrumento y los valores

estaran en una escala de razén,
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Matriz de Operacionalizacion de la variable - Variable: Gestion de Incidencias

Tabla 6.0Operacionalizacion de la variable Dependiente

. s Definicion : . . Escal
Variable | Definicion Conceptual cHnicio Dimension Indicador Formula Instrumento sczi_qge
Operacional medicion
14 1 1 1 n
La gestion de incidencia Esta variable se medira i . . . .
es el proceso que se ) ) Ndmero total de NTI=Z i1+i2+1i3..in
encarga gestionar el [ €1 2 dimensiones Registro incidencia ;
inicio y fin de todas las | Registro y Priorizacién, Ficha de raz6n
incidencias, tiene como . Donde: Registro
el cual tendran los . .
proposito restablecer o o (St9|nberg,2011, (Stemberg,ZOll, ’
aquella  prestacion  en siguientes  indicadores p.76) p.85) NTI= Ndmero total de
Gestign | forma répido y minimizar | (nimero total  de incidencias
de el impacto en 10s | jncidencias y nimero y
incidencia | servicios, asegurando que .
se  mantengan los porcentaje ae IM
contratos  (SLA)  de | incidencias mayores),Se NPlMZWX 100
calidad del servicio, para | utilizara la ficha de | Priorizacion pé\'rgé?]f;e%e
la administracion de . .
observacion como inci i Donde: ;
incidencia es més sencillo mrf]fegr(;':s I;ch.atde razén
. . N egistro
explicar la importancia | Instrumento 'y los y NPIM = Porcentasje de &

que tienen las é&reas
involucradas en el
movimiento del servicio
(Steinberg, 2011, p.73).

valores estardn en una

escala de razon,

(Steinberg,2011
, p-79)

(Steinberg,2011,
p.85)

Incidencias mayores

IM= Incidencias mayores
NTI = NOmero total de
incidencias

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Se conoce como elementos de la propia familia que pertenecen a una caracteristica
definida, en el cual se estudiara sus relaciones y caracteristicas. Es decir, la poblacion
se define por el investigador y pueden ser conformadas como, por ejemplo: personas,
viviendas, registros, clientes (Lerma, 2016, p.53).

Para esta investigacion se determind que la poblacion especificamente sera de 24

registros de incidencias del area de T1 de la Empresa Carley del distrito de Ate.

Muestra

Se conoce como un segmento de la poblacion seleccionada o definida por el investigador
que se obtiene a través de analisis estadisticos, la muestra es empleada cuando por
motivos de gran tamafio no se puede medir a todos los elementos de la poblacion
(Lerma, 2016, p.72).

Para esta presente investigacion, se aplicara la muestra de 24 registros de incidencias,
dado la igualdad con la poblacion diremos que es una muestra censal, sera registrados
segun la ocurrencia observada en la ficha de registro durante 4 semanas en el area Tl de
la Empresa Carley del distrito de Ate.

Muestreo

Para Mohammad (2014) el tamafio de la poblacién influye en la muestra, para pocos
elementos se debe usar un censo, pero para poblaciones mayores se requiere utilizar un

tipo de muestreo. (p. 216).

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas
El fichaje se basa en registrar informacion de importancia en tarjetas que pueden ser de
diferentes tamafios también conocidas como fichas, para recopilar la informacion
existen muchas formas como, por ejemplo: boletines, libros, revistas (Carrasco, 2017.
p.280).
Para el estudio a realizar se utiliza la técnica fichaje el cual va permitir registrar las
incidencias y conocer nimero total y “porcentaje de la incidencia mayor en el area de
TI Carley del distrito de Ate vitarte
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Instrumento

Es una herramienta conceptual usada por el investigador que ayuda a las técnicas de
investigacion capturar informacion del segmento de la poblacion seleccionada, en
especial a las técnicas que permiten recolectar datos (Naupas, 2014, p.136).

Para el estudio se disefio el instrumento que va permitir recolectar informacion para
evaluar a los indicadores, la ficha de registro permitira evaluar la manera que se va
gestionar las incidencias tecnoldgicas Tl en la empresa Carley del distrito de Ate (Anexo
08).

Validez

Es una propiedad del instrumento de investigacion que permite medir la veracidad,
objetividad, precision y autenticidad. Entonces el instrumento presenta validez cuando
permite capturar informacion que se necesita y permita medir la variable de estudio
(carrasco, 2017, p.336).

Para la investigacion se decidié emplear una validacion por juicio de experto el cual

permitié medir la variable de estudio gestion de incidencias con opinion Aplicable.

Tabla 7.Resultados de Evaluacion del indicador Numero total de Incidencias.

_ o Grados Opcidn de
Validez de Juicio de Expertos o -
académicos aplicabilidad
Angeles Pinillos, Daniel Magister Aplicable
Chavez Pinillos, Frey Doctor Aplicable
Carrera Salas, Ernesto Adolfo Doctor Aplicable
Menéndez Mueras, Rosa Magister Aplicable
Montoya Negrillo, Dany Jose Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla 6 , analiza los resultados de evaluacion de validez del instrumento, para el
especialista Angeles Pinillos, Daniel Ingeniero de Sistemas califico al instrumento ficha
de registro como valido, para el especialista Chavez Pinillos ,Frey Ingeniero de
Sistemas califico al instrumento ficha de registro como valido, para el especialista
Carrera Salas ,Ernesto Adolfo Ingeniero de Sistemas califico al instrumento ficha de
registro como valido, para la especialista Menéndez Mueras, Rosa Ingeniera de

Sistemas califico al instrumento ficha de registro como valido, para el especialista
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Montoya Negrillo, Dany Jose Ingeniero de Sistemas califico al instrumento ficha de
registro como valido. Se puede concluir que el instrumento es aplicable para medir el

numero total de incidencias (Anexo 11).

Tabla 8.Resultados de evaluacion del indicador Numero y porcentaje de incidencias
Mayores.

: - o Opcion de

Validez de Juicio de Expertos | Grados académicos -
aplicabilidad

Angeles Pinillos , Daniel Magister Aplicable
Chavez Pinillos ,Frey Doctor Aplicable
Carrera Salas ,Ernesto Adolfo Doctor Aplicable
Menéndez Mueras, Rosa Magister Aplicable
Montoya Negrillo, Dany Jose Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla 8 ,analiza la evaluacion de validez del instrumento, para el especialista Angeles
Pinillos, Daniel Ingeniero de Sistemas califico al instrumento ficha de registro como
valido, para el especialista Chavez Pinillos ,Frey Ingeniero de Sistemas califico al
instrumento ficha de registro como valido, para el especialista Carrera Salas ,Ernesto
Adolfo Ingeniero de Sistemas califico al instrumento ficha de registro como valido,
para la especialista Menéndez Mueras, Rosa Ingeniera de Sistemas califico al
instrumento ficha de registro como valido, para el especialista Montoya Negrillo, Dany
Jose Ingeniero de Sistemas califico al instrumento ficha de registro como vélido. Se
puede concluir que el instrumento es aplicable para medir el NUmero y porcentaje de

Incidencias Mayores (Anexo 11).
Confiabilidad

La confiabilidad es una caracteristica fundamental e importante para los instrumentos
de medicidn ya que obtienes los resultados al ser aplicado una o varias veces en distintos
estados de tiempo, es decir muestra la veracidad de los datos obtenidos, caso contrario
la ausencia de la confiabilidad indica que los datos obtenidos o los resultados no son

confiables (carrasco, 2017, p.339).
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2.5.

2.6.

2.7.

Procedimiento

En esta investigacion una evolucion a la gestion de incidencias, en primera instancia
cuando realizaban las actividades de restablecimiento del servicio no lo registraban y
solo se trabaja en base a correctivos, no se podia conocer en su totalidad el impacto que
generan las incidencias frente a las demas areas, asi mismo se utilizaron las fichas de
registro para la recoleccion de informacion en base a los indicadores nimero total
incidencias y porcentaje de incidencias mayores, y con los resultados obtenidos fijar si

se mejor la gestion de incidencias.

Método de Andlisis de datos

En este estudio se utiliza el método cuantitativo, por ello se ha empezado con la
elaboracion de tablas, datos estadisticos y resultados matematicos para, a escritura de
los datos, esta investigacion presenta el disefio pre-experimental cuyos datos obtenidos
van a comprobar la hipétesis planteada.

Pruebas de normalidad

Con respecto a la prueba de Shapiro Wilk se determina si los resultados de la poblacion
tienden a una distribucion normal, por lo general la prueba se utiliza cuando la muestra
en menor a 50 y el rango del resultado se encuentra entre 0.918 y 0.989 (Gao, Fallah,
Jin, Lekakou, 2017, p.413).

Asimismo, cuando la muestra de una investigacién es mas que 50 se realiza el
experimento de Kolomogorov— Smimov y si la muestra es menor a 50 se realiza el
experimento de Shapiro Wilk.

En el estudio realizado se aplicara la prueba de normalidad a los indicadores de NUmero
Total de incidencias y NUmero y porcentaje de Incidencias Mayores utilizando el
procedimiento Shapiro-Wilk, debido a que el volumen de la muestra de la investigacién
esta constituido por 24 registros de incidencias.

Determinacién de variables

NTIla = Namero total de incidencias antes de utilizar la aplicacion web.

NTId = Numero total de incidencias después de utilizar la aplicacion web.

Aspectos Eticos
El proyecto realizado reconoce que las referencias bibliogréficas, y las citas sefialadas

por cada autor son de autores reconocidos a nivel nacional como también internacional
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cuya informacion es confiable ya que fue realizada por muchas investigaciones que son
de mucha importancia para construccion de investigacion de tesis. EI marco tedrico dara
mas a conocer sobre el tema sobre el tema de investigacion, sobre todo en el proceso de

gestion de transporte.

Por ello el indagador tiene como objetivo considerar las conclusiones de la investigacion
realizado en el proceso de gestion de incidencia TI en la empresa Carley del distrito de
Ate.
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I11. RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivo

Posterior a la implementacion de la aplicacion web que busca influir en los indicadores
de nuestra variable gestion de incidencias aplicados en el &rea de T.I de la empresa de
transporte Carley. S.A.C, para corroborar los cambios se empled un pre-test que nos
ayudara para determinar el estado en que hallamos el area de T.I de la empresa, para
luego implementar post-test la propuesta de gestion de incidencias que se ha
desarrollado para luego regresar a medir los indicadores. Los resultados descriptivos
serédn elaborados con nuestro instrumento de recoleccion de datos, observar las
siguientes tablas (Tabla N° 9 y Tabla N°10).

Indicador: NUmero total de incidencias, los resultados descriptivos son presentados a

continuacion.

Tabla 9.Estadistica descriptiva primer indicador.

Estadisticos descriptivos

Minimo  Maximo  Media ' Varianza

Pretest_nlmero_total
o ] 24 ,00 4,00 1,9167 1,10007 1,210
_de_incidencias

Post_test_numero_tot
T ) 24 1,00 5,00 2,7917 | 1,06237 1,129
al_de_incidencias

N vélido (segln lista) | 24

Fuente: Elaboracion propia

La tabla n® 9 muestra que numero total de incidencias en el pre-test se obtuvo una media
con un valor de 1.92 y en el post-test se obtuvo la media con un valor de 2.79, esto
sefiala que la diferencia es entre el antes (pre-test) y después (post-test) del indicador es
notable, es decir que la aplicacion web si tuvo una influencia sobre la variable gestion
de incidencias, por otro lado notamos que el rendimiento minimo en el pre-test fue de
0, mientras que el rendimiento maximo fue de 4, también podemos observar que el

rendimiento minimo en post-test fue de 1 mientras que el rendimiento méximo fue de 5.
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Figura 14. Grafica de las medias de nimero total de incidencias.

Indicador: Porcentaje de incidencias mayores, los resultados descriptivos son

presentados a continuacion.

Tabla 10.Estadistica descriptiva segundo indicador.

Estadisticos descriptivos

Desv.
N | Minimo | Maximo Media Varianza

tip.

Pre_test_porcentaje_de
o ] 24 ,00 100,00 | 69,0972 | 33,28612 | 1107,966
_incidencias_mayores.

Post_test _porcentaje_de
T ) 24 ,00 75,00 | 47,9861 | 24,75961 | 613,038
_incidencias_mayores.

N valido (segun lista) | 24

Fuente: Elaboracion propia

La tabla n°10 muestra que el porcentaje de incidencias mayores con el pre-test ,obtuvo
la media con un valor de 69.10 % y en el post-test se obtuvo la media con un valor de
47.99 %, esto sefiala que la diferencia entre el (pre-test) y después (post-test) del
indicador es notable, es decir que la aplicacion web si tuvo una influencia sobre la
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variable gestion de incidencias por otro lado notamos que el rendimiento minimo en el
pre-test fue de 0%, mientras que el rendimiento méximo fue de 100 %, también
podemos observar que el rendimiento minimo en post-test fue de 0 % mientras que el

rendimiento méaximo fue de 75%.
B Pre_test_porcentsje_incidencias_mayores [l Post_test_porcentaje_incidencias_mayores
120
100
EBD
&0

a0

20

0

Figura 15. Grafica de las medias de porcentaje de incidencias mayores.

3.2. Andlisis inferencial

Prueba de normalidad

Se realizo la prueba de shapiro — wilk para los indicadores “ntiimero total de incidencias”
como también para nuestro segundo indicador “porcentaje de incidencias mayores” ya
que entre ambos indicadores disponen del mismo tipo de muestra menor a 50, para
determinar si los datos se encuentran distribuidos de una forma normal se ejecutdé una
prueba con el software SPPS tomando como nivel de confiabilidad de un 95 %.

Si:

Sig. < 0.05 acoge una distribucién no normal
Sig. > = 0.05 acoge una distribucion normal

Donde la significancia es el: P valor.
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Indicador: NGmero total de incidencias.

Para establecer la prueba a la que pondremos a la hipotesis, se procesaron los datos para
acreditar su grado de distribucion, con el objetivo de fijar que datos procesados se

encuentre de manera normal o de manera no normal, donde:

e Ho =Los datos asumen una conducta normal.

e Ha = Los datos no asumen una conducta normal.

Tabla 11.Prueba de normalidad para el indicador nimero total de incidencias.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadl'stico‘ gl Sig. ‘Estadl'stico gl | Sig.

Pre_test_nimero_total de
T ] ,178 24 ,047 ,923 24 ,069
incidencias
Post_test_nimero_total _de
T ) ,203 24 ,012 ,920 24 ,058
_incidencias

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla n°® 11 muestra la prueba de normalidad realizado el pre-test con un valor de
significacion de 0.69 del indicador numero total de incidencias es mayor a 0.05, en
consecuencia, se asume que el dato presenta un comportamiento normal. También se
muestra que los resultados de prueba de normalidad con el post-test el valor Sig. (0.58)
del indicador nimero total de incidencias es mayor a 0.05, por lo tanto, se asume que

los datos tienen un comportamiento normal.

Estadistica Descriptiva

La figura muestra, al indicador namero total de incidencias de la variable gestion de
incidencias representado con los datos que corresponde al pre-test, en donde se

comprueba que tiene una media de 1.92 con 1.10 en desviacion estandar.
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10

Frecuencia

Pre_test_numero_total_de_incidencias

7

Media = 1,92

Desviacion tipica =110
=24

Figura 16.Frecuencia del pre-test para el nimero total de incidencias.

La figura 16 indica al indicador numero total de incidencias de la variable gestion de

incidencias representado con los datos que corresponde al post-test, en donde se

comprueba una media de 2.79 con una desviacion estandar de 1.062.

Post_post_numero_total_de_incidencias

Frecuencia

2

d

T
00

Media = 2,79

Desviacion tipica = 1,062

M=24

Figura 17.Frecuencia del post-test para el nimero total de incidencias.
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En correlacion a las estadisticas descriptivas demostrados anterior mente se pudo
determinar que, en el pre-test del indicador nimero total de incidencias hay tasa de
adquisicion de 1.92 mientras que el post-test del indicador numero total de incidencias
hay una tasa de adquisicion de 2.79, por lo tanto, se puede declarar que existe una mejora
de 0.87.

Indicador: Porcentaje de incidencias mayores.

Al igual que el indicador anterior se procesaron los datos para comprobar su grado de
distribucion, con el objetivo fijar si los datos procesados si se distribuyen de manera

normal o de manera no normal, donde:

e Ho =Los datos asumen una conducta normal.

e Ha = Los datos no asumen una conducta normal

Tabla 12.Prueba de normalidad para el indicador porcentaje de incidencias mayores.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ ‘ Shapiro-Wilk

Estadistico gl ‘Sig. ‘Estadl'stico gl Sig.

Pre_test_porcentaje_de_in
) ) ,282 24 ,000 ,823 24 ,001
cidencias_mayores
Post_test_porcentaje_de_in
) ) ,282 24 ,000 ,813 24 ,000
cidencias_mayores

b. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla n°® 12 muestra los resultados de normalidad que se obtuvieron con el pre-test,
con un valor de significacién de 0.001 del indicador porcentaje de incidencias mayores
es menor a 0.05, por consiguiente, los datos tienen una conducta no normal. Asimismo,
en los resultados de normalidad con el post-test, el valor Sig. (0.000) del indicador
porcentaje de incidencias mayores es menor a 0.05, en consecuencia, se asume que los

presenta una conducta no normal.
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Estadistica Descriptiva

Pre_Test_Porcentaje_Incidencias_Mayores

Frecuencia

4—

= _-\\

Mecdlia = 6910

—

0o

T T T
30,00 60,00 a0,00

T
120,00

Desvifucién tipica = 33 286

Figura 18.Frecuencia del pre-test para el porcentaje de incidencias mayores.

La figura 18 se comprueba una media de 69.10 con una desviacion estandar de 33.286,

para el indicador porcentaje de incidencias mayores, este resultado corresponde al pre-

test
Post_Test_Porcentaje_Incidencias_Mayores
&7 Media = 47 99
Desviacion tipica = 24 76
-
Lic]
S
=
1]
=3
s
i T

7

Sy

AN

00

T
20,00 40,00 0,00

80,00

Figura 19.Frecuencia del post-test para el porcentaje de incidencias mayores
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La figura 19 se comprueba una media de 47.99 con una desviacion estandar de 24.76.
Para el indicador porcentaje de incidencias mayores, este resultado corresponde a la
evolucion obtenida en el post-test. Entonces en correlacion a las estadisticas descriptivas
demostrados anterior mente se pudo determinar que con el pre-test del porcentaje de
incidencias mayores tiene una tasa de adquisicion de 69.10 mientras que el post-test del
porcentaje de incidencias mayores hay una tasa de adquisicion de 47.99, por lo tanto, se

puede declarar que existe una mejora de 21.11.

Prueba de HipoOtesis
Hipétesis especificas 1 (HE1)

HEL: La aplicacion web mejora significativamente la gestion de incidencias de Tl en la

empresa Carley.
Indicador: Numero total de incidencias
Hipotesis estadisticas

Definicion de Indicador 1.

e NTla=Nudmero total de incidencias antes de utilizar la aplicacion web.

e NTId = Numero total de incidencias después de utilizar la aplicacion web.

Hipotesis Ho: La aplicacion web no mejora significativamente en el nimero total de

incidencias de TI en la Empresa Carley.

Ho: NTIa == NTIa

Figura 20.Hipotesis nula de nimero total de incidencias

Por ello se establece que el indicador numero total de incidencias sin la aplicacién web
tiene mejores resultados, que el indicador nimero total de incidencias con la aplicacion

web.

Hipotesis Ha: La aplicacion web mejora significativamente en el nimero total de

incidencias de TI en la Empresa Carley

53



Ha: NTIa < NTId

Figura 21.Hipotesis alterna de numero total de incidencias

Se sefiala que el indicador numero total de incidencias con la aplicacion web tienen

mejores resultados, que el indicador nimero total de incidencias sin la aplicacion web.

B Pre_test_Numero_total_incidencias [ Post_test_Mumero_total_incidencias

Figura 22.Grafica de diferencia entre medias de numero total de incidencias.

En sintesis, en base a la figura se puede concluir que hubo un aumento de incidencias
reportadas, el cual se puede confirmar cuando se comparan las medias, pasando de ser
de 1.92 a 2.79.

Para verificar la hipotesis de la investigacion se aplicé la prueba T-Student, debido los
resultados de nuestro indicador numero total de incidencias en el pre-test y post test
consiguieron una distribucion de datos normales al adquirir una Sig. Mayor a 0.05. (Ver
tabla 11).

La tabla siguiente n°13 muestra los resultados obtenidos con la prueba T-Student para

muestras que se encuentran relacionadas.
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Tabla 13.Prueba de T-Student para el indicador numero total de incidencias.

Prueba de muestras relacionadas

Desviacion Sig.

Pre test numero total i
—test - I 9 (bilateral)

Par 1 _de_incidencias -

Post_test_numero_total 1,39292

_de_incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Luego de la aplicacién de T-Student se obtuvo un valor de T de contraste — 3.077, asi
mismo en base a la tabla T-Student se obtuvo un valor de T de 1.7139, se puede observar
que el valor obtenido se encuentra en la zona de rechazo, asi mismo la significacion
bilateral es de 0.005 el cual fue menor que fue 0.05, por lo tanto se rechazo la hipétesis
nula, y se aceptd la hipotesis alterna con un nivel de confianza de 95%. En sintesis, se
concluyo que la aplicacion web mejora significativamente el nimero total de incidencias

en la empresa Carley S.A.C. del distrito de ate

Region de rechaso
Tc=-3,077

Region de aceptacion
T=-1.7139 0

Figura 23.Tipo de contraste Unilateral Izquierdo.

Hipotesis de investigacion 2.

H2: La aplicacion web mejora significativamente en el nimero y porcentaje de

incidencias mayores de T.l en la Empresa Carley.
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Indicador: Numero y porcentaje de incidencias mayores.
Hipotesis estadisticas
Definicion de indicador 2

e NPIMd = Numero y porcentaje de incidencias mayores después de utilizar la
aplicacion web.
e NPIMa = Numero y porcentaje de incidencias mayores antes de utilizar la

aplicacion web.

Hipdtesis Ho: la aplicacion web no mejora significativamente en el nimero y porcentaje

de incidencias mayores de Tl en la Empresa Carley.

Ho: NPIMa < =NPIMd

Figura 24.hipotesis nula porcentaje de incidencias mayores.

Se determina que el indicador nimero y porcentaje de incidencias mayores tiene

mejores resultados sin la aplicacion web.
Hipdtesis Ha: La aplicacién web mejora significativamente en el nimero y porcentaje

de incidencias mayores de Tl en la Empresa Carley.

Ha: NPIMa > NPIMd

Figura 25.Hipotesis alterna - porcentaje de incidencias mayores

Se determina que el indicador nimero y porcentaje de incidencias mayores tiene

mejores resultados con la aplicacion web.
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W Pre_test_porcentsje_incidencias_mayores [l Post_test_porcentaje_incidencias_mayores

Figura 26.Grafica de diferencia entre medias de porcentaje de incidencias mayores.

En sintesis, en base a la figura se puede concluir que hubo un aumento de incidencias

reportadas, el cual se puede confirmar cuando se comprar las medias, pasando de ser de

69.10 % a 47.99 %

Para comprobar la hip6tesis H2 se empled la prueba de rangos de Wilcoxon ya que, los

resultados del indicador porcentaje de incidencias mayores consiguieron una

distribucion de datos no normales al adquirir una Sig. Menor a 0.05. (Ver tabla 12).

Tabla 14.Prueba de rangos para el indicador porcentaje de incidencias mayores.

Rango
Post_test_porcentaje_

Suma de

promedio rangos
incidencias_mayores i
Rangos negativos 172 11,56 196,50
B Rangos positivos 3 4,50 13,50
Pre_test_porcentaje_i
: : Empates 4°
ncidencias_mayores
Total 24

a. Post_Test_Porcentaje_Incidencias_Mayores <Pre_Test_Porcentaje_Incidencias_Mayores

b. Post_Test_Porcentaje_Incidencias_Mayores > Pre_Test_Porcentaje_Incidencias_Mayores

c. Post_Test_Porcentaje_Incidencias_Mayores = Pre_Test_Porcentaje_Incidencias_Mayores

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15.Prueba de Wilcoxon para el indicador porcentajes de incidencias mayores

Estadistica de contrasté

Post_test_porcentaje_incidencias_mayores —

Pre_test_porcentaje_incidencias_mayores
Z -3,441°
Sig. Asintética. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla n°® 15 se demuestra los resultados que se obtuvieron de la prueba de
Wilcoxon, con una significacion bilateral de 0.001 y un contraste Z de -3,441 para el
indicador numero y porcentaje de incidencias mayores, siendo notoriamente inferior a
0.05 se rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alterna con una confianza del
95%, testificando que la aplicacion web mejora significativamente el porcentaje de

incidencias mayores.

En conclusidn, se puede afirmar la hipotesis general el cual nos indica que la aplicacién
web mejora significativamente la gestion de incidencias, debido a que la primera
hipotesis se logré aumentar el nimero de registros de incidencias Y la hip6tesis 2 logro
disminuir el porcentaje de incidencias mayores, por lo que se puede afirmar la hipotesis
general el cual nos indica que la aplicacion web mejora significativamente la gestion de

incidencias.
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IV. DISCUSION

Luego de analizar los resultados que se obtuvieron en cada indicador a través del analisis

estadistico utilizando el software SPSS, se consiguieron interesantes resultados.

En el nimero total de incidencias los resultados indicaron que la aplicacion web mejoro
significativamente comparando el pre-test donde se obtuvo un promedio de nimero
total de incidencias de 1.9167 contrastando con el pos-test donde se obtuvo un promedio
de numero total de incidencias de 2.7917 , esto resultados proporcionan como
significado que ha y un incremento de incidencias reportadas con un promedio 0.875
con respecto al promedio del indicador nimero total de incidias evaluados en la empresa
Carley S.A.C, Estos resultados tuvieron similitud con el antecedente (Palacios,
2017)”Aplicacion de operacion de servicios de T.I. en el proceso incidencias en la
empresa Babymodas S.A.C. - Lima ” donde sus resultados del contraste del pre-test y
el post-test reflejaron hubo una mejora significativa del 7.73 en donde el pre-test obtuvo
un promedio de 11.57 vy el pos-test un promedio de 19.30 .por consecuencia se puedo
aseverar que la aplicacion web de gestion de incidencias de T.I mejoro

significativamente el incremento de registros de incidencias..

El aumento de registros de incidencia se obtuvo gracias a la aplicacion web el cual ayudo
a los trabajadores de las diferentes areas a reportar sus incidencias y ser atendidos de
manera rapida que el proceso que antes se utilizaba, el cual era que el trabajador tenia
que caminar hasta el area de T.I para reportar su incidencia, el Jefe de T.I derivaba a un
personal en base al diagndstico para una solucion, cabe resaltar que el proceso de
gestidn de incidencia que trabajaba el area de T.I era solo correctivos y no se registraban
las incidencias , no se categorizaban para brindar una solucion ni tampoco se registraban

como las incidencias reportadas fueron solucionadas.

En el porcentaje de incidencias mayores los resultados indicaron que la aplicacion web
mejoro significativamente comparando el pre-test donde se obtuvo un promedio del
porcentaje de incidencias mayores de 69.0972 contrastando con el pos-test donde se
obtuvo un promedio de porcentaje de incidencias mayores de 47.9861 , estos resultados
proporcionan como significado que hay una notable disminucién con un valor promedio
de 21.11 del indicador porcentaje de incidencias mayores evaluados en la empresa
Carley S.A.C, Estos resultados tuvieron similitud con el antecedente (Guerrero, 2017)

“Impacto de la Gestion de Servicios de T.I para el proceso de gestion de incidencias de
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la empresa S.G. NATCLAR S.A.C. - Lima ” donde sus resultados del contraste del pre-
test y el post-test reflejaron que hubo una disminucién significativa del 1.58 de
incidencias criticas en donde el pre-test obtuvo un promedio de 3.93 y el pos-test un
promedio de 1.85 .por consecuencia se puedo afirmar que la aplicacién web de gestion

de incidencias de T.I disminuyo notablemente el porcentaje de incidencias mayores

La reduccion del porcentaje de incidencias mayores se consiguio gracias a la aplicacion
web, el cual ayudo a los empleados del area de T.l a categorizar las incidencias,
determinar la urgencia de una incidencia por parte de los empleados de las demaés areas,
determinar el impacto de una incidencia por tarde de los trabajadores del area de T.I
quienes evaluaron un rango de alto, medio y bajo, para determinar la prioridad de la
incidencia reportada., cabe resaltar que el proceso de gestion de incidencia que trabajaba
el &rea de T.I no se determinaba la urgencia de las incidencias ,el impacto de las

incidencias ni la priorizacion de incidencias para la seleccion de solucion de incidencias.

Con respecto a la hipotesis general, en ambas investigaciones utilizados para desarrollo
de la discusién de los indicadores numero total de incidencias y porcentaje de
incidencias mayores indicaron que sus aplicaciones web mejoraron significativa, la
gestiona de incidencias, asimismo podemos afirmar que la aplicacion web de gestion de
incidencias mejoro de manera significativa las incidencias de T.I en la empresa Carley
S.A.C, Ate.2019.
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V. CONCLUSIONES

Esta investigacion concluyo que el nudmero total de incidencias mejoro
significativamente con la incorporacion de la aplicacion web, ya que el nimero total de
incidencias antes de utilizar la aplicacion web era de 1.9167 y el nimero total de
incidencias posterior al ser utilizado la aplicacion web fue de 2.7917, esto significa que
hubo un aumento de 0.875 en el indicador nimero total de incidencias.

Por consiguiente, se demuestra que el porcentaje de incidencias mayores mejoro
significativamente con la incorporacion de la aplicacion web, ya que el porcentaje de
incidencias mayores antes de utilizar la aplicacion web era de 69.0972 y el porcentaje
de incidencias mayores después de haber trabajado con la aplicacion web fue de

47.9861, esto significa que hubo una disminucion de 21.11 en el indicador

En conclusidn, con respecto a la hipdtesis general podemos afirmar que la aplicacion
web de gestion de incidencias mejoro de manera significativa las incidencias de T.I en
la empresa Carley S.A.C, Ate.2019, debido a los resultados obtenidos en los analisis
estadisticos del pre-test y post-test de los indicadores evaluados indicadores nimero
total de incidias y nimero y porcentaje de incidencias mayores, se consiguieron notables

mejoras en ambos indicadores.
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VI. RECOMENDACIONES

Para futuras investigaciones que se utilizaran las mismas dimensiones, se le recomienda
continuar con el indicador niUmero y porcentaje de incidencias mayores, ya que este
indicador nos da a conocer cuantas incidencias de mayor prioridad o también conocidas
como incidencias graves se reportan de manera diaria por area, a su vez conocer cuanto
es en porcentaje de incidenos mayores del total de incidencias reportadas al mes, como
también ayuda a mantener un seguimiento de las incidencia mayores , y esto se debe

con el fin de reducir el porcentaje de las incidencias mayores.

Para investigaciones que buscan tratar con aspectos de gestion de incidencias con
mayores ambiciones se le recomienda trabajar con todos los indicadores o kpi del factor
critico de éxito “mejorar la calidad del servicio” con la finalidad alcanzar los mejores
resultados en la satisfaccion de los cliente o usuarios que reportan las incidencias. Como

también mejores resultados en el tiempo de solucionar las incidencias.

Se recomienda a la empresa Carley S.AC que conforme surjan méas necesidades en el
area de T.I, vallan integrado lo nuevos mddulos a la aplicacion web de gestiéon de
incidencias porque de esta manera, se podra obtener con el pasar del tiempo informacién
precisa y actualizada que ayude a la alta gerencia tomar decisiones que influya en
mejorar la calidad de servicios que proporciona el area de T.I a las diferentes areas de

la empresa.
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ANEXO 01 — CARTA DE ACEPTACION DE DESARROLLO DE INVESTIGACION

Carl
CARTA DE ACEPTACION

“APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE T.I DE LA
EMPRESA CARLEY, ATE, 2019”

Mediante el presente documento se certifica:

Que el Sr. Teodoro Miguel Vera Palomino , identificado con DNI: 72873551, estudiante de
la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo, ha sido aceptado por
nuestra institucion para realizar su proyecto de investigacion dentro de las instalaciones del
area de Tecnologia de Informacion, dando conformidad que la empresa Carley brindara
toda la informacion necesaria para la elaboracién de la presente investigacion “Aplicacion

web para gestion de incidencias en el area de T.1 de la empresa Carley, Ate, 2019”.

Como condiciones contractuales, el estudiante se obliga a no divulgar ni usar para fines
personales la informacion, con objeto de la relacién de trabajo, que le fue suministrada, no
proporcionar a terceras personas, verbalmente o por escrito, directa o indirectamente,
informaciéon alguna de las actividades y/o procesos de cualquier clase que fuesen
observadas en la institucion por politicas de la Universidad. El estudiante asume que toda

la informacién sera exclusivamente para el desarrollo de la presente investigacion.

Se expresa el agradecimiento y se expide el documento de acuerdo a lo solicitado del

interesado para los fines que él lo requiera.

Ate, 10 de marzo de 2019

o

ks /
1/ |7
Miguel Malpica Tasayco Bryan Guevara
Jefe de Recursos Humanos Gerente Administrativo

CALLE LOS TUCANES N°274 - SANTA ANITA - LIMA TEF: (01)3627235

/ |

ey
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ANEXO 02 - ENTREVISTA

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ENTREVISTA:

Carle

Sicmpre Solucioncs

Sistema web alineado a ITILV3 como soporte a la gestion de incidencia en el area de
T.I de la empresa Carley, Ate, 2019

Acta de entrevista al Jefe del area de T1
Abril del 2019

http://carley. com.pe/home/
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Se realiza esta ficha con el fin de obtener la informacion real y realizar un analisis

de los

FICHA DE ENTREVISTA

procesos de control de incidencias del area de Tecnologia de Informacién

de la Empresa Carley S.A.C.

BN Robert J. Valerio Najera

 Cargo B Jofe del Area de Sistemas

Sl Av. Nicolas de Piérola 390,Lima 15491

BISiisl Ate — Santa Clara

Provincia  [[HE

. ¢Cudl es la funcion que cumple el drea de Sistemas de Informacién

de la empresa Carley S.A.C.?

La funcidén que cumple el area de Sistemas de Informacién es de
mantener el correcto funcionamiento de los recursos, tanto de hardware,
software y equipos de comunicacion como también brindar soluciones

tecnoldgicas a todas las areas de la empresa.

. ¢La empresa Carley S.A.C. con cuanta tecnologia cuenta

actualmente?
Actualmente contamos con:
e 01 servidor en el area de sistemas.
e 17 Pc's.
e 23 monitores.
e 32 laptops.
e 01 Scanner.
e 10 impresoras.
e 04 UPS.
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3.

¢En el area de sistemas que tipos de Incidentes se reportan?

Se reportan incidentes de aplicacién que son las herramientas software
que utilizan los trabajadores de las diferentes areas como licencia de
antivirus, office etc., también incidentes operativos que son las fallas o
problemas de los hardware como teclados, mouse, cargadores de laptops

estabilizadores, impresoras etc.

¢ Tienen problemas con la Gestién de Incidencias?

Si, tenemos problemas con la gestién incidencias, ya que no son
registrados solo son solucionados y no hay registro para poder saber si
se volvié a repetir la misma falla. No podemos definir un registro oficial de
incidentes debido a que no tenemos buenas practicas en la organizacion,

Y no podemos evaluar el servicio que ofrecemos a Nuestros trabajadores.
¢Cual es el procedimiento actual para la Gestion de Incidencias?
No hay gestion de incidencias. Solo realizamos la solucién al incidente.

¢Qué pasaria si el area de Tl sigue trabajando con el mismo proceso
de Gestion de incidencias?

No tendriamos con control de los incidentes realizados, no tendriamos los
incidentes solucionados que apoyen a la toma de decisiones. Tendriamos
una agestion de incidencia lenta que dificulta el actuar a tiempo ante los

incidentes que se presentan.

¢Se almacena las soluciones de los incidentes para volverlos a
utilizar cuando se lo necesite?

No, solo registramos los incidentes acompafiado del area afectada y los
datos del usuario que hace el reclamo o reporte de la incidencia. Entonces
las ideas es tener un sistema que permita registrar un incidente con su
prioridad de atencién y luego poder consultarlo como apoyo a una

incidencia nueva.
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ANEXO 03 — ENCUESTA

B
Carley

CORPORACION TRANSPORTE CARLEY
“Afo de la lucha contra la corrupcién
e impunidad”

Revisado :3

Fecha :15/04/19
Vigencia: abril 2019
Pagina :l1de 3

INFORME DE RESULTADOS DE ENCUESTA

GRUPO

arley

Siempre Soluciones

Vera Palomino

Nombre Teodoro Miguel Robert Valerio
Practicante: Analista "
Cargo Besarmallorior Jefe del are Tl
Firma ..................
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- Revisado :2

£ /B | CORPORACION TRANSPORTE CARLEY | Fecha  :15/04/19
ey “Ano de la lucha contra la corrupcién | Vigencia: abril 2019

Carley e impunidad” Pégina :2de 3

RESULTADOS DE ENCUESTA

Se desarrollé una encuesta para conocer mejor la problemética de la empresa carley,

respecto a los servicios que brinda el drea de Tecnologia de Informacion.
Objetivo:

e Determinar cudles son las incidencias tecnoldgicas que mayor afecta la actividad de
los trabajadores de la empresa carley.

e Determinar el nimero total de incidente tecnologicas reportadas por los trabajadores

de la empresa Carley.

INCIDENCIAS MES DE ABRIL

9
)] 8
o
v 7
2
e 6
g
=) 5
o
= 4
W
o
o 3
o=
& 2
O
]
o 1
0 —
> Hardware Internet
# Contabilidad 4 7 2 2 3
® Logistica 5 6 0 3
Facturacion 4 4 0 0
B Recursos Humanos 3 3 1 2
® Operaciones 4 8 1 3
= Almacen 1 4 2 0
o Gerencia 1 4 2 0
# Caja 1 3 3 0
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Revisado :3

' ‘ CORPORACION TRANSPORTE CARLEY | Fecha :15/04/19

“Ano de la lucha contra la corrupcion | Vigencia: abril 2019
e impunidad” Pagina :3de 3

l(l 1

RESULTADO

Se observa que las areas de la empresa Carley involucradas con la tecnologia de informacion
(TI) las cuales son Contabilidad, Logistica, Facturacion, Recursos Humanos, Operaciones,
almacén y Gerencia, todas las areas se encuentra soportado por el area de tecnologia de
informacion. El nimero de personas involucradas es de 23, a quienes se le realizo una
pequeia encuesta para conocer las incidencias que afectan su actividad de trabajo durante el
mes de abril.

La encuesta determino que el ntiumero total de incidencias reportadas en el mes de abril es de
40, el cual se encuentra distribuidos entre 11 incidencias de Software, 11 incidencias de
Hardware y 18 incidencias en Internet. De los incidentes de TI en la empresa Carley en el
mes de abril del ailo 2019, el 45 % es de internet, el 27% de Software y el 28% de Hardware

INPACTO TECNOLOGICO EN LOS
TRABAJADORES TECNOLOGIA DEL AREADE TI

Gerencia Caja A
Almacen 4% =
4% s

Operacion
es
17%

Recursos
Humanos
13% = Software = Hardware © Internet
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ANEXO 04 —-ENCUESTA DE INCIDENCIAS MES DE ABRIL

tipos de incidencias tecnoldgicas

e software
e hardware
e internet

écuantas incidencias tecnoldgicas usted ha
reportado durante el mes de abril? écudles son?

écudl es la incidencia que mayores problemas a
generado en la actividad de su trabajo?

icree usted que las incidencias son resueltas en
un tiempo adecuado?

tipos de incidencias tecnoldgicas

e software
e hardware
e internet
écuantas incidencias tecnoldgicas usted ha

reportado durante el mes de abril? écudles son?

¢cudl es la incidencia que mayores problemas a
generado en la actividad de su trabajo?

écree usted que las incidencias son resueltas en un
tiempo adecuado?

tipos de incidencias tecnoldgicas

e software
e hardware .
e internet

écuantas incidencias tecnoldgicas usted ha
reportado durante el mes de abril? écuéles son?

¢cudl es la incidencia que mayores problemas a
generado en la actividad de su trabajo?

écree usted que las incidencias son resueltas en |

un tiempo adecuado?

tipos de incidencias tecnoldgicas

e software
e hardware
e internet
écuantas incidencias tecnolégicas usted ha

reportado durante el mes de abril? ¢cuéles son?

écudl es la incidencia que mayores problemas a
generado en la actividad de su trabajo?

écree usted que las incidencias son resueltas en un
tiempo adecuado?

T
A\A?z
b s

o van Gabriel Rodriguc
P‘!d@'y AREADET!

it J'..\l/.a.lerio Najera
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ANEXO 05 -MARCO DE TRABAJO

UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

(Marco de Trabajo)

Apellidos y Nombres del Experto:?%?.?s L / /< . %MJ/‘Z;W 5

Titulo y/o grado: /I/a

2

TITULO DEL PROYECTO
APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE

T.I1 DE LA EMPRESA CARLEY, ATE, 2019

1 omLrapmpq Q7o ecna: 09/ 06/2017

Mediante la tabla de evaluacién de expertos. Usted tiene la facultad de evaluar el marco

de trabajo que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a

las necesidades del proyecto a desarrollar.

items | Preguntas OpenUP XpP SCRUM
., La metodologia es ideal para proyectos de
1 & 4 para proy 3 L\ L‘
corto alcance?
2 ¢Es flexible a los cambios? :5 L_‘ :5
3 iRealiza priorizacién a requerimientos mas
importantes de los clientes
: de los clientes? L\ - L
4 ¢Es ideal para grupos de trabajo pequefios? 3 i l_\
,Permite realizar pruebas al software
conforme avanza el proyecto?
. Es usado royectos de corta
duracion?
TOTAL

Puntaje:

I e ——
4=Muy bueno 3-8\760 2=Regul§\l=Malo
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Marco de Trabajo)

Apellidos y Nombres del Experto: ,}V] ﬁ?ﬂ?@ﬁ..ﬂ/ .Cé’! I.,QZ?, D Z"hg ;7’:%’
Titulo y/o grado: ... m(g,. &Vz‘le RS ﬁ% Fecha: /2' @ 5"/7

TITULO DEL PROYECTO

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE
T.1 DE LA EMPRESA CARLEY, ATE, 2019

Mediante la tabla de evaluacién de expertos. Usted tiene la facultad de evaluar el marco
de trabajo que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a

las necesidades del proyecto a desarrollar.

ftems | Preguntas OpenUP | XP | SCRUM

(La metodologia es ideal para proyectos de

: corto alcance? 3 L\ 3

2 | (Es flexible a los cambios? ) u-\ L_‘
;Realiza priorizacion a requerimientos mas

B | s - H | 4q [ ¥
importantes de los clientes?

4 | (Es ideal para grupos de trabajo pequefios? 3 L 3
;Permite realizar pruebas al software

5 & P l"{ L\
conforme avanza el proyecto?
;Es usado para proyectos de corta
duracién?

TOTAL

Puntaje:

4=Muy bueno 3=Bueno 2=Regular 1=Malo
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

(Lenguaje de Programacion)

Nombre y apellido del expertor ...... Baw.. /2‘1/%“”/)”] ............................

Titulo y/o Grado: j{,f;”;dfﬁ'lm S

Institucién donde Labora: ....... 7

Cargo que ocupa: ......... Coocdipedor Fecha .....J.S. /Of / 2elg
TITULO DEL PROYECTO

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE
T.I DE LA EMPRESA CARLEY, ATE, 2019

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la faculta de evaluar el Lenguaje de
Programacion a través de preguntas que estan valorizadas por puntaje. Las preguntas estin

formuladas en base al modelo de trabajo que se realizara para el desarrollo del presente proyecto.

Puntaje : Muy Bueno = 4,Bueno = 3 ,Regular =2 ,Malo = 1
Preguntas PHP JAVA | ASP.NET
{Qué tan accesibles son las librerias de los siguientes ? 2
lenguajes de programacion?
y |3

ITEMS

(Como destacan el rendimiento los siguicntes
2 leguajes de programacion en una arquitectura cliente
servidor?

¢{Como es la compatibilidad de los siguientes
3 lenguajes de programacion con los miltiples
gestores de base de datos que hay en el mercado ?
Como es la estabilidad de los siguientes leguajes de
programacion en los Gltimos aios ?

U

Finn{ de Experto

- ol B < e
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ANEXO 06 — LENGUAJE DE PROGRAMACION

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Lenguaje de Programacion)

Nombre y-apellido del exXperto: ... .. huceeversrnnsimmvnssenraszeassssatuonnnnsas
Titulo y/o Grado: ....: : ;MSGX\JQ/& . Cg,& »PK‘D&WQC . a j’l ks -\- E 54
Institucion donde Laboms: oo viviisssm v s s s s e e S s

AT QU OO DA S L o b o s o s SR vy PRl v iritenos sisssoamisasnnsssiomanss

TITULO DEL PROYECTO

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE
T.1 DE LA EMPRESA CARLEY, ATE, 2019

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, Usted tiene la faculta de evaluar ¢l Lenguaje de
Programacion a través de preguntas que estan valorizadas por puntaje. Las preguntas estin
formuladas en base al modelo de trabajo que se realizara para el desarrollo del presente proyecto.

Puntaje : Muy Bueno = 4,Bueno = 3 ,Regular =2 Malo = 1

ITEMS

Preguntas JAVA | ASP.NET
\ ¢ Qué tan accesibles son las librerias de los siguientes = 5
lenguajes de programacion? -

¢COmo destacan ¢l rendimicnto los  siguientes
2 leguajes de programacidn en una arquitectura cliente
servidor?

(Como es la compatibilidad de los siguientes
3 lenguajes de programacién con los multiples
gestores de base de datos que hay en el mercado ?
&COomo cs la estabilidad de los siguicntes leguajes de
programacion en los Gltimos afios ?

Total :

“Firma de Experto

4 |2
Yo7
4q 14

S N Il EN
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Lenguaje de Programacion)

Nombre y apellido del experto: 777!”77“9" 4
Titulo y/o Grado: ... ‘ ... 77 5#/ Jf'(V

Institucion donde Labora: ...... C{ ¥ (/ ..............................................................
Cargo que ocupa: ...... D 7’C .............................

(

TITULO DEL PROYECTO

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE
T.0 DE LA EMPRESA CARLEY, ATE, 2019

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la faculta de evaluar el Lenguaje de
Programacion a través de preguntas que estan valorizadas por puntaje. Las preguntas estin

formuladas en base al modelo de trabajo que se realizara para el desarrollo del presente proyecto.

Puntaje : Muy Bueno = 4,Bueno = 3 ,Regular = 2 ,Malo = 1
JAVA | ASP.NET

g

ITEMS
Preguntas

¢Qué tan accesibles son las librerias de los siguientes

lenguajes de programacion?

¢Como destacan el rendimiento los siguicntes

2 leguajes de programacion en una arquitectura cliente

servidor?

PHP
(Como e¢s la compatibilidad de los siguientes g

3 lenguajes de programacion con los miltiples
gestores de base de datos que hay en el mercado ?
Como cs la estabilidad de los siguientes leguajes de
programacion en los Gltimos afios ?

Total :
Ly (5‘£§3 2]

Fim\a{dc Expcr‘t:)

2
a
2

MO\ K- Y

(
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Metodologia de Desarrollo de Software)
Nombre y apellido del experto: ﬂf“‘,{ /?f‘“"’ ’30’/‘("""
Titulo y/o Grado: ... /ZV oAy . 5'_/—/"”’”‘7
Institucién donde Labora: .....&: C. V.
Cargo que ocupa: ... (00(/17"’”("’ s R Acha Zb/OG/ZO/f

TITULO DEL PROYECTO

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE
T.1 DE LA EMPRESA CARLEY, ATE, 2019

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, Usted tiene la faculta de evaluar la Metodologia de
Desarrollo de Software a través de preguntas que estén valorizadas por puntaje. Las preguntas estan
desarrolladas en base al modelo de trabajo que tendra la empresa Carley S.A.C, para el desarrollo del

presente proyecto.

ftems | Preguntas OpenUP SCRUM

Xp
" ¢La metodologia es ideal para proyectos de
corto alcance? 3 L'\ 3

2 (Es flexible a los cambios? |

i
L.

3 ¢ Realiza prionizacion a requerimientos mas Ll ‘_‘ "\
importantes de los clientes?

4 (Es ideal para grupos de trabajo pequefios?

(Permite realizar pruebas al software
conforme avanza el proyecto?

¢Es usado para proyectos de corta
duracion?

W [P
i
i -

TOTAL

A

Firma /Ie Experto
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Nombre y apellido del experto:

ANEXO 07 — GESTOR DE BASE DE DATOS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

(Gestor de Base de Datos)

Titulo y/o Grado: g/‘jf -]/’} d( J;JW

Institucion donde Labora: ...... ?/

Gy T T I o L ot SR

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

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

COC. C/;/IGL '

-------------------------------------

TITULO DEL PROYECTO
APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE

T DE LA EMPRESA CARLEY, ATE, 2019

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la faculta de evaluar, el gestor de base de

datos que mejor se adecue al proyecto de Investigacion a través de preguntas que estan valorizadas

por puntaje. Las preguntas estin formuladas en base al modelo de trabajo que se realizara para cl

desarrollo del presente proyecto.

ITEMS

Puntaje : Muy Bueno = 4,Bueno = 3 ,Regular =2 ,Malo = 1

SQL

leguajes de programacion ?

Preguntas SERVER MySQL | ORACLE
;Como gestiona ¢l acceso remoto a la base de
&
: datos? ? L/ 3
2 | ;Cémo gestiona la documentacién? y 4 Y
3 ¢Como maneja el rendimiento ¢l gestor de base 3 0y
de datos en un entorno web? Lf
4 ¢Como mancja la compatibilidad con los 3 L{ 3

Total :

y A

F imé de Experto
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Gestor de Base de Datos)

Nombre y apellido del experto: p& >Q ...... Aﬁ’/{.“ = (\OL- MWK\D

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

Titulo y/o Grado: MQ. '&K)U(

IS HONIS LA . ionhiuness e s AN S e R R S S S

TITULO DEL PROYECTO

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIA EN EL AREA DE
T.1 DE LA EMPRESA CARLEY, ATE, 2019

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, Usted tiene la faculta de evaluar, el gestor de base de
datos que mejor se adecue al proyecto de Investigacion a través de preguntas que estan valorizadas
por puntaje. Las preguntas estan formuladas en base al modelo de trabajo que se realizara para el

desarrollo del presente proyecto.

Puntaje : Muy Bueno = 4,Bueno = 3 ,Regular =2 Malo =1

ITEMS SQL E
Preguntas SERVER MySQL | ORACL
¢Como gestiona el acceso remoto a la base de

datos?

2 ¢Como gestiona la documentacion?

3 ¢Como maneja el rendimiento el gestor de base 5 "4

de datos en un entorno web?
¢{Como maneja la compatibilidad con los
leguajes de programacion ?

WIRS IS

Total :




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Gestor de Base de Datos)

Nombre y apellido del cxpeno ij QZH Q)?V“?if&‘ /V // ...........

Titulo y/o Grado: ...../. ... .¢

TITULO DEL PROYECTO

SISTEMA WEB ALINEADO A ITILV3 COMO SOPORTE A LA GESTION DE INCIDENCIA
DEL AREA DE T.I DE LA EMPRESA CARLEY S.A.C.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la faculta de evaluar, el gestor de base de
datos que mejor se adecue al proyecto de Investigacion a través de preguntas que estan valorizadas
por puntaje. Las preguntas estin formuladas en base al modelo de trabajo que se realizara para el

desarrollo del presente proyecto.

Puntaje : Muy Bueno = 4,Bueno = 3 ,Regular =2 ,Malo = 1

ITEMS SQL
Preguntas SERVER MySQL | ORACLE
;Como gestiona el acceso remoto a la base de
[0
: datos? 2 J 2

2 {Como gestiona la documentacion?

2 .S

;Co ja el rendimiento el gestor de b

¢Como maneja ¢l rendimiento el gestor de base 2 j 2
2 [ o

3
de datos en un entorno web?

4 ¢Como maneja la compatibilidad con los 3
leguajes de programacion ?

Total :

(oo a™

ﬁrma deLE'xpert%’
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ANEXO 08 — INSTRUMENTO FICHA DE REGISTRO
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ANEXO 09 — PRETEST: NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS

ACTA DE VALIDACION DE MATRIZ DE MEDICION DE INCIDENCIAS

Este documento tiene como objetivo validar la matriz de incidencias que va permitir
determinar el impacto y urgencia de las incidencias tecnoldgicas de la Empresa de Transporte

Carley S.A.C.

INPACTO
MATRIZ DE INCIDENCIA MEDIA

URGENCIA

Aplicaciéon web para la gestion de incidencia en el area de T.I de
TITULO
la empresa Carley, Ate, 2019
0. E1: Determinar la influencia del Sistema web en el nimero
total de incidencias de TI en la empresa Carley.
OBJETIVOS 0. E2: Determinar la influencia del Sistema web en el nimero y
porcentaje de incidencias graves de TI en la empresa Carley.
GESTION DE INCIDENCIA | NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS FORMULA
5 Donde:
» . " p . NTI: Ny Total de Incidencias
NTI—Z:X +i2+i3..in TS
NUMERO Y PORCENTAJE DE
INDICADORES
INCIDENCIAS MAYORES PORMULA
Donde:
M NPIM = Porcentaje de Incidencias mayores
NPIM = N1l X 100 M= Incidencias mayores
NTI = Numero Total de Incidencias
it 5 o smare
/) -
ALy e BRI D, GUEVARA G
A fsssevivossassnnsene ADMINISTRACION
"‘ e{bn’ef N 'gur Qg};l. E emalgﬁo Najera i 47152083
(‘L{'ﬁ.le : s il ideh Jefe de Sistemas
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ANEXO 11 - EVALUACION DE INDICADORES

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS
DE MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

SENOR (DR): CARRERA SALAS ERNESTO ADOLFO
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi consideracion
y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de pre-
grado con mencién en la escuela de ingenieria de sistemas de la UCV, en la sede
Ate, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién
necesaria para poder desarrollar la investigacién y con la cual obtendré el grado de
bachiller.

El titulo del proyecto de investigacion es: Aplicacion web para la gestion de
incidencia en el area de T.l de la empresa Carley, Ate, 2019 y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.
~Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

1

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencidon que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Vera Palomino Teodoro Miguel
D.N.I: 72873551

100



uoisuswip e| Jipaul eled ssjusiol
ajuewioju] ouadxy [9p w4 sopesjue(d stwa}| SO] OPUBNd BIDUBIONNS 821D 8 ‘BIOUBIOYNG BJON

Q k 0)9311p A 0}0BX3 ‘0819102

$8 'Wayl |ap opelounua (@ eunbje peynayIp uIS apusiiUS 83 :pepLIB|D.

0}oN1)SU0D (8p BANYIDadsa UQISUaLLIP
0 sjuauodiio |e sejusssidal esed opeidoide s8 ws)l |3 :eloUBAR|BY;

"OpeINULIO) 001103} 0}d30U0T |B 3PUOdS8LI0D Wa)) [J (BIoUaUILS ),

6102 _uv...v‘%.:%:v.w..

........................................................&. [EREI Q peraaaas TTTY e s e . g A LIopEPIRA [P _vﬁ_u:ﬁ_uog_wﬂ
N%k“g\w:/a 7 \@ Q«“ N\\W 1Bw Qz:&::ﬁ zanl [ap saaquiou A sopijpdy
| | a183.aa00 ap sandssp sjqeoande _VA_ spqeande spepiqedde ap uornndo

:(euanyns Ley 1s aesnard) sauoneAsqO

= O g T
7 i _ SOUAPIDUL AP [0J0) 0LIWNU =[N
| ) | 'S340ADW SDIDUIPIIUL= IA])]
| | 'sau0Apw souapul ap afpjuadiod A osawWnU=LY N
, ! M
| i J« | . 3 [N o
| { oot X WL & INIdAN
M J
w 1 § sau1o0Apw souapoul ap afbjuadiod A osswnu| T
ON IS ON IS ON IS A ugidezilold iz uotsuawig

SDIDUAPIOUL =]
,«4:.\.V:Kw\~.~.\wt.\ «um.\ \3\«: C,:.Z:t:nu N;NL,/\

i .:‘NH:Z

X 2 "

SRIUIPIDUL P2 D)) Ottty |

ON IS ON IS ON IS o.3siday :T uolsusawiqg

sepualasns chepued [BlIDUBA3|DY (BIoUdUIIad swayl / sauoisuawig 5N

VION3QIDONI 3d NOILSID 319VIMVA V1 3dIW IND OLNIWNYLSNI 130 OJINILNOD 3d Z3AINVA 3d OAVII41LY3D

e N

O3 1IVA 4VS) QYUISHIAING WF@
p——

101



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

SENOR (DR): CHAVEZ PINILLOS FREY
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi consideraciéon
y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de pre-
grado con mencién en la escuela de ingenieria de sistemas de la UCV, en la sede
Ate, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar la investigacién y con la cual obtendré el grado de
bachiller.

El titulo del proyecto de investigacion es: Aplicacion web para la gestion de
incidencia en el area de T.1 de la empresa Carley, Ate, 2019 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencidén, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validaciéon, que le hacemos liegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.

- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracidn me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Vera Palomino Teodoro Miguel
D.N.I: 72873551
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

SENOR (MG): MENENDEZ MUERAS ROSA
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi consideracion
y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de pre-
grado con mencién en la escuela de ingenieria de sistemas de la UCV, en la sede
Ate, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar la investigacion y con la cual obtendré el grado de
bachiller.

El titulo del proyecto de investigacion es: Aplicacion web para la gestion de
incidencia en el area de T.1 de la empresa Carley, Ate, 2019 y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validaciéon, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.
~Matriz de Operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atenciéon que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Vera Palomino Teodoro Miguel
D.N.I: 72873551

104



. uoIsuswWIp e| Jipaw eled ssjusioyns uos
ajuewuoju] ouadxg |ap ewiq sopesjue|d swa)| SO| OpUBNd BIOUBIOYNS BIIP 8S ‘BIOUBIOYNS 'BJON

0}ai1p A 0}oEX® ‘0S10U0D
$9 WA} [op OPeIOUNUS [ BUNB|E PE)NOIYIP UIS 8pUSHUS 8S :PEpLIE|D.

0]J2N1)SU0I [3p BOY199dSa UQISUSWIP
0 ajuauodwoa |e tejussaidal eled opeidoide so wa)l |3 :e1oUBAR|RY;

"Ope|NuLIo) 00108} 0}deou0 [e 8pudsaLI0o W)l [ (BIduaUIMad,

6107 _%\\%IG\@

::..-...o-...-o...-..oo.:...o...:-.-o-.-.-o:--...--.---.-:-..-..-..--..:.:....-:..::--....:.-.--.-.-...-..-.-.;-..-...-.-...-.-..-.-.-nz—c—uﬁ—v_—ﬂ> —Umu —v—qu:ﬂ_g&n—wmm
seesesseeterasteaietetttatsstetattattaiinans B LS LT LR TR PP PP cessecdsacsacasssedeencaaracsainesye cdeseenes 2301 10T 10pEDIIEA ZON[ 12D soxquIou A sopiad

@”@&JNOAr INd Wdu j QN)U.CW/\? ﬁﬂh@% /Ad “1opep]| 113p s31q PHPRAY

[ 131qearde ou [ _W_ww?...cu ap sandsap ajqedyde [ M s1qeonde :pepiiqednde ap uonudQ

:(epuARYNS Ay Is Jesaad) sauoEAIRSqO

*SDIDUBPIZUL 3P [DIO] 0J3WNU =[LN]|
'Sa10ApwW SDIPU3PIIUI= A
'sal0Apw sp1uapUl ap afbjualiod A olawnu=pidN|

LLN
0o0L X = INIdN

WL
sasoApw spuapul ap albjualiod A csawnu| T
ON IS ON IS ON IS ugiezIIoNd 1z uoisuawig

SPUIPIUI=]
/ ‘ SDIUBPIOUL 2P [DIO] 04D =] [ N]|

21 E3

SPIUIPIOUL 2P |D]O) O4dUNL| |

ON IS ON IS ON IS 0135133y :T uolsuawig

sepualadns cPepue)d Leluenajay [enuaunad se|nwJod / sauoisuawiq 5N

VION3AIDNI 3d NOILS3ID 3T19VIHVA V1 3AIN 3ND OLNINNYLSNI 13d OAINILNOD 3d Z3AITVA 3ad 0avDOiHILYID

FIVA HVSd) UVAISHIAIN] r—m

0rd

105



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

SENOR (ING): ANGELES PINILLOS DANIEL
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi consideracion
y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de pre-
grado con mencién en la escuela de ingenieria de sistemas de la UCV, en la sede
Ate, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar la investigacion y con la cual obtendré el grado de
bachiller.

El titulo del proyecto de investigacion es: Aplicacion web para la gestion de
incidencia en el area de T.l de la empresa Carley, Ate, 2019 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.
~Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Vera Palomino Teodoro Miguel
D.N.I: 72873551
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i' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

SENOR (MG): MONTOYA NEGRILLO, DANIEL JOSE

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi consideracién
y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de pre-
grado con mencién en la escuela de ingenieria de sistemas de la UCV, en la sede
Ate, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar la investigacion y con la cual obtendré el grado de
bachiller.

El titulo del proyecto de investigacion es: Aplicacion web para la gestion de
incidencia en el area de T.l de la empresa Carley, Ate, 2019 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.
~Matriz de Operacionalizacion de las variables.
Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Vera Palomino Teodoro Miguel
D.N.I: 72873551
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

SENOR (ING): ORTEGA VARGAS CHRISTIAN VICTOR
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi consideracion
y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de pre-
grado con mencidon en la escuela de ingenieria de sistemas de la UCV, en la sede
Ate, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar la investigaciéon y con la cual obtendré el grado de
bachiller.

El titulo del proyecto de investigacion es: Aplicacion web para la gestion de
incidencia en el area de T.I de la empresa Carley, Ate, 2019 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.
Matriz de Operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Vera Palomino Teodoro Miguel
D.N.I: 72873551
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ANEXO 12 - FICHAS DE ASESORAMIENTO

§ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA ACADEMICA PRGFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

INSTITUTO DE INVESTIGACION

FICHA DE ASESORAMIENTO?

Apellidos y nombres del estudiante: ﬂk R4 ;g& \ SQ\F&Q, k&)&&ko \’\Y\Kg&k\ AULA: 402 —- A

PROYECTO DE INVESTIGACION @ DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION D
Fecha: V) '] / U"l / 4 q S 2 /\
AVANCE:

/A CigDuadn 98 Loy fena do & tuartigauon
£ Ry Qoda. \N\%ux)e(\\\ (e ’\C%Q&MNQP-

OBSERVACIONES:

W QYD

J

' W ESTUDIANTE

71

1 Esta ficha debe tener ia firmo y sello del respectivo docente asesor. El estudionte debe presentar la ficha de asesoria por semana. El no contar con

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA ACADEMICA PRGFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

INSTITUTO DE INVESTIGACION

FICHA DE ASESORAMIENTO?!

Apellidos y nombres del estudiante: '\\»? \G, %\'i\\}\"(\\[\% TQ\;\M a M \\\\,QQ\ AULA; l 02-4
PROYECTO DE INVESTIGACION E DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION D

Fecha: \(-" ’ 0 L’\ 7,/ \ \l Semana: 2-

AVANCE:

/A et de Yoy fomay & Mr\\qu\

J(‘.m‘\u\ O\M\A\\) \\»X,\»\NM QoM Lrauon

/ c\\un‘cﬂm‘\\)ﬁ\. VIS Aveny g Lu\dxam%um Ao

OBSERVACIONES:

AN {>\ m\x&\gﬂm\ma o\ b\u\e\?m@ e \Rat
o(\(uo\&\x

J(’\%m\\\—&\(u\ bV M\»\\JM,\ doatoade ol end

Qs %\m(\\m\ W dede. A8etica,

ﬂ/é?sa/
.\

Contean ngﬂm

ESTUDIANTE

1 Esta ficha debe tener(l?rmc ysello def respectivo docente asesor. £l estudionte debe presentar la ficha de asesoria por semana. El no contar con

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

ESCUELA ACADEMICA PRGFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.
INSTITUTO DE INVESTIGACION

FICHA DE ASESCRAMIENTO?
Apellidos y nombres del estudi '\k\’v\ Q\k\ \)«\\‘\ {\\0 ’KQQ&U \Jb H‘\j&\ AULA: /( O) ’A

PROYECTO DE INVESTIGACION IZ] DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION D

Fecha: \—‘\‘ / 0“({ i(‘{ Sl 3

AVANCE:
Dot fitunge) gy objeliel 3l
\(\\\9\”\\3%& 5
OBSERVACIONES:

Lo T i e ngta by gurte
WEEE o),

A Doty oWl cdelen (b

W —
usTy

(@)

1 Esta ficha debe tener la firme y sello def respectivo docente asesor, El estudionte debe presentar la ficha de asesoria por semana. El no contar con

ESTUDIANTE

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.
INSTITUTO DE INVESTIGACIGN

FICHA DE ASESCRAMIENTO!
. ome_ R0 Nulotifn Tesdn Migad) {02-A
Apellidos y nombres del estudiante: o \'\@\\(\\J VOV '\% aua,_|

PROYECTO DE INVESTIGACION [Z’ DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION D

Fecha: 24 / OL/ / /6/ s ; L/

AVANCE:

Digedo.., Ao .y nivel ol ayertigaddd

v 1
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&l_ohietiun.So. debe Mepodut. 4.0 Jb{l(w .- o \
Se....lef}e..Me E(Y\{mg (y Q\;.‘x.lu/&]r//r/(/(/ o] '
Aoy |nrlﬂ;{(}}r4¢iu0

ESTUDIANTE

1 Este ficha debe tener la firmo y sello del respectivo dacente asesor. El estudionte debe presentar la ficha de asesoria por semana. El no contar con

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.
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| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA ACADEMICA PRGFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

INSTITUTO DE INVESTIGACION

FICHA DE ASESCRAMIENTOQ?

Apelldosy nombres del estudiante:_ \1RAG SOOI \\‘\\3\)%\‘ aua_| G2-~A
PROYECTO DE INVESTIGACION IZ DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION D

Fecha___ O, A - 4]

AVANCE:

Q0 Ve e U ona 20000

OBSERVACIONES:
Sqesesko S\l I (yiiee PARe._ocy
A\ (J&\Q RJQ\'\(A(\GJ

W
el

(7

1 Esta ficha debe tener la firme y sello def respectivo dacente asesor. El estudionte debe presentar la ficha de asesoria por semana. El no contar con

ESTUDIANTE

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA ACADEMICA PRGFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

INSTITUTO DE INVESTIGACION

FICHA DE ASESORAMIENTO?!

auia 102 - A

Apellidos y nombres del estudiante: \\)Q ) Q%\QA«\‘\(\\\\ "Ke%&\\x&'\i\. \\{‘(g‘\m\

PROYECTO DE INVESTIGACION DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION
Fecha: O% / O S / | (1 Semana: é
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W o ky ORI NG ZQ GO

[]
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Q. Qevenia ol indor®e  de Cole cuuey o
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Y, ,\J)Q j?\\\i(l&)

ko
ok (o

ESTUDIANTE

. q
1 Esta ficha debe tenerty firmo y sello del respectivo docente asesor. £f estudionte debe presentar la ficha de asesoria por semana. El no contar con

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.
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E iMVESTIGACTOR

FICHA DE ASESORAMIENTO*

Apellidos y nombres el estudiante:__ 'T\/”/"/C{ ﬁm’{n 1) ghn 1 ’L‘/W / AULA:
PROYECTO DE INVESTIGACION Eé! DESARROLLO DE PROVECTO DE INVESTIGACION D
Fecha: 22"’“ uF / (7 OQP

AVANCE:

Lo L@dleccian. de Hilad. de. ohjovalida. o Ly

Sudearuvia

Loddesosiolls dichy i Leqs i Hio

LG tambio (B nuedo wlod

et devin. Y (x'ﬂﬂlﬁ Midco f’rub(/u/.".

OBSERVACIONES:

/ﬁ/:w% Aty A i0dicadoces :
v MemPs . o dolgia. do £Gum_ P01 muico. fe{rabeio)

oot [ oD, LAt LSl ST L EEM0
Vv A

ESTUDIANYE

1 Esta ficha debe tener io firma y selio dei respectivo docente asesor, Ef estudiante debe presentor Ia ficha de asesoria por semana. El no contar con

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

INSTITUTO DE INVESTIGACION

FICHA DE ASESORAMIENTO!
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7% RN
d

1 Esta ficha debe tener [ firma y sello del respectivo docente asesor. El estudiante debe presentar la ficha de asesoria por semana. El no contar con

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.
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ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

INSTITUTO DE INVESTIGACION
FICHA DE ASESORAMIENTO!
pellios y nombres del estudiante:_._Uldy_(/union iy - AULA;
PROYECTO DE INVESTIGACION IZ DESARROLLO DE PROVECTO DE INVESTIGACION D
fecha:___ QS 00- (Y s [0
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1 Esta ficha debe tener o firma y sello del respectivo docente asesor, Ef i debe p fa ficha de ia por El no contor con
esta fiche serd motivo causal de inhabilitacién.
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ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

INSTITUTO DE INVESTIGACION
FICHA DE ASESORAMIENTO’
Apetlidos y nombres del estudiante;__ &}? o) (1 1Y) /0/"’ lhc [ T/:%W s AULA:
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1 Esta ficha debe tener o firma y selfe def respectivs docente asesor. £l estudiante debe presenter la ficha de asesorie por semana. £t no contar con

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.



N
jS UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

INSTITUTO DE INVESTIGACION

FICHA DE ASESORAMIENTO"!

Apellidos y nombres del estudiante:__ \}Q {0, QQ\\\M\;\ N \,\A\(\‘ N\\ AULA:
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1 Esta ficha debe tener la firma y sello del respectivo docente asesor. Ef estudiante debe presentar la ficha de asesoria por semana. El no contar con

esta fiche serd motivo causal de inhabilitacion.

122



Revisado: V3
Fecha :10-09-2019
Vigencia : 2019

CORPORACION TRANSPORTE CARLEY
“Afio de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

Carley

ANEXO 13 — MARCO DE TRABAJIO

y 4
Carley

Siempre Soluciones

Marco de trabajo para el desarrollo de Software
Gestion de Incidencias Tecnologicas

(Programacion Extrema)

2019

123



INDICE
1. Fase de Planificacidn s L 132

1.1. Herramientas L 132

1.2,  Historias de Usuarios...... L0134

1.3, Asignacién de roles......... .. 138

1.4.  Planificacién de lanzamientos .......... ..o 140

1.5 Velocidad del proyecto... 141

1.6. Plan de entrega del proyecto ........... .. 142

1.7.  Plan de iteracidn s 143
2. Faze de dizefio. .... .o 145
2.1. Metifora del sistema...... ..o 145

2.2, Tareas de ingenieria y tarjetas CRC .. . 146

221 Prirmera iteracidn ... I I 1]
222 Segunda [teracion ... . 154

223 Tercera iteracién..... o 158

224, Cuarta iteraclon ...... B I
2.3.  Modelo de base de datos RTTRTTTTT L le2

2.4.  Prototipos de proyecto... .o 163
24.1. Primera iteracidn .... 163
242 Segunda iteracidn ... .. 168

243 Tercera iteracién..... I

244 Cuarta iteracidn ...... L 173
3. Fase de codificacidn s L 174
3.1. Disponibilidad del cliente et .. 174

3.2,  Programacidn emparejas ST L1786

3.3, Integracidn continda....... w177

34. Configuracién L1177

34.1. Primera iteracidn .... w177
342, Segunda iteracién... .. 193

343, Tercera iteracidn..... o189

34.4. Cuarta iteracidn ...... w201
4. Fasede Pruebas... o203

4.1.  Primera iteracion RPTTTTTTOTTT L 203

4.2 Segunda iteracidn. ......... SEUTURRT s .

124



4.3,
4.4,

5. Documentos de marco de trabajo XP ...

5.1.
5.2.
53.
54.
55.
5.6.

Tercera lteracion

Cuarta iteracidn

Acta de reunidn — Plan de ideacidn ..

Acta de reunidn - Fin de Iteracidn 1

Acta de reunldn - Fin de Iteracidn 2

Acta de reunidn - Fin de Iteracidn 3

Acta de reunidn - Fin de Iteracidn 4

Acta de reunidn - plan de implementacién ......

. 215
. 217
. 219
. 219
L 223
L 227
L 231
. 234
e 235

125



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Lista de Historias de Usuarios

Tabla 2.Historia de Usuario Gestion de categoria
Tabla 3.Histona de usuario Gestion de Subcategoria
Tabla 4. Historia de usuario Gestion de Impacto
Tabla 5.Historia de usuario Gestion de urgencia
Tabla 6.Historia de usuario Gestion de incidencia

Tabla 7. Historia de usuario de reporte de nimero total de incidencias

Tabla 8 Historia de usuario de reporte porcentaje de incidencias mayores.

Tabla 9.Historia de usuario Reporte de tiempo medio
Tabla 10.Historia de usuario Reporte de impacto tecnologico
Tabla 11.Asignacion de roles

Tabla 12.Lista de planificacion de lanzamientos de tareas
Tabla 13.Velocidad planificada por iteracion

Tabla 14.Velocidad real por iteracion

Tabla 15.Resultados de velocidad por iteracion

Tabla 16.Plan de entrega de proyecto

Tabla 17.Plan de iteracion por tareas

Tabla 18.Primera iteracion por tarea

Tabla 19.Tarea de ingenieria registrar categoria

Tabla 20.Tarea de ingenieria lista de categoria

Tabla 21.Tarea de ingenieria de modificar categoria
Tabla 22.Tarea de ingenieria de eliminar categoria
Tabla 23.Tarea de ingenieria de registrar subcategoria
Tabla 24.Tarea de ingenieria de lista de subcategoria
Tabla 25.Tarea de ingenieria de modificar subcategoria
Tabla 26.Tarea de ingenieria de eliminar subcategoria
Tabla 27.Tarea de ingenieria de registrar impactos
Tabla 28.Tarea de ingenieria lista de impactos

Tabla 29.Tarea de ingenieria de modificar impactos

134
134
135
135
136
136
137
137
138
138
139
140
141
141
142
142
143
146
147
148
148
148
149
149
149
150
150
150
151

126



Tabla 30.Tarea de ingenieria de ehminar impactos

Tabla 31.Tarea de ingemeria de lista de urgencia

Tabla 32 Tarea de ingenieria de modificar urgencia

Tabla 33.Tarea de ingemeria de ehminar urgencia

Tabla 34.Tarjeta CRC: colaborador categoria

Tahla 35 Tarjeta CRC: colaborador subcategoria

Tahla 36. Tarjeta CRC: colaborador impacto

Tabla 37.Tarjeta CRC: colaborador urgencia

Tahla 38. Segunda iteracion por tareas

Tabla 39.Tarea de ingenieria reporte de incidencia

Tabla 40.Tarea de ingenieria hata de mcidencia

Tabla 41.Tarea de ingenieria detalle de incidencia

Tabla 42.Tarea de ingenieria de solucion de incidencia

Tabla 43.Tarea de ingenieria hsta de incidencias solucionadas
Tabla 44 Tarea de ingemieria detalle de incidencias solucionadas.
Tahla 45. Tarjeta CRC: colaborador incidencia

Tabla 46.Tarjeta de CRC: colaborador solucion

Tabla 47. Tercera iteracion por tareas

Tahla 48 Tarea de ingemieria reporte de nimero de incidencias
Tabla 49 Tarea de ingenieria reporte de porcentaje de incidencias mayores
Tabla 50.Tarjeta CRC: colaborador incidencia - reporte uno
Tahla 51.Tarjeta CRC colaborador incidencia-reporte dos
Tahla 52.Cuarta ieracion por tarea

Tabla 53.Tarea de ingenieria reporte de tempo medio

Tabla 54.Tarea de ingenieria reporte de impacto tecnoelogico
Tahla 55.Tarjeta CRC: colaborador incidencia-reporte tres
Tabla 56.Tarjeta CRC: colaborador incidencia- reporte cuatro
Tabla 57 Detalle de especificacidn por el chente

Tabla 58.Programaciin en pareja

Tabla 59. Pruebas de tareas: primera iteracion

Tabla 6.Prueba de remistrar categoria

Tabla 61.Prueha de histar categoria

151
152
152
152
153
153
153
153
154
154
155
155
156
156
157
157
157
158
158
159
159
159
160
160
161
161
161
174
178
203
204
204

127



Tabla 62.Prucba de modificar categoria

Tabla 63.Prucba de eliminar categoria

Tabla 64.Prueba de registrar subcategoria

Tabla 65.Prueba de listar subcategoria

Tabla 66.Prueba de modificar subcategoria

Tabla 67.Prueba de eliminar subcategoria

Tabla 68.Prueba de registrar impacto

Tabla 69.Prueba de listar impacto

Tabla 70.Prueba de modificar Impacto

Tabla 71.Prueba de eliminar impacto

Tabla 72.Prueba de registrar urgencia

Tabla 73.Prueba de hstar urgencia

Tabla 74 Prueba de modificar urgencia

Tabla 75.Prueba de elimmnar urgencia

Tabla 76.Prucbas de tareas: segunda iteracion
Tabla 77 Prueba de reporte de incidencia

Tabla 78.Prueba de histar incidencia

Tabla 79.Prucba de detalle de incidencia

Tabla 80.Prucba de solucionar incidencia

Tabla 81.Prueba de listar incidencias solucionadas
Tabla 82.Prucha de detalle de incidencias solucionadas
Tabla 83.Prucbas de tareas: tercera iteracion
Tabla 84.Prueba de nimero total de ineidencias
Tabla 85.Prucba de porcentaje de incidencias mayores
Tabla 86.Prueba de tareas: cuarta iteracion

Tabla 87.Prueba de tiempo medio

Tabla 88.Prueba de impacio tecnologico

205
205
206
206
207
207
208
208
209
209
210
210
211
211
212
212
213
213
214
214
215
215
216
216
217
217
218

128



INDICE DE FIGURAS

Figura |.Servidor local XAMPP control panel

Figura 2.Base de datos PHPmyadmin

Figura 3. Entorno de desarrollo de software sublime text 3
Figura 4. Marco de aphcacion web Laravel

Figura 5.Interfaz del provecto web

Figura 6.Base de datos del provecto web de gestion de incidencias
Figura 7.Prototipo de registrar categorias

Figura 8. Prototipo de lista de categoria

Figura 9.Prototipo de modificar categoria

Figura 10.Prototipo de eliminar categoria

Figura 11.Prototipo de registro de subcategoria

Figura 12.Prototipo de lista de subcategoria

Figura 13.Prototipo de modificar subcategoria

Figura 14.Prototipo de eliminar subcategoria

Figura 15.Prototipo de registrar impacto

Figura 16.Prototipo de lista de impactos

Figura 1 7.Prototipo de modificar impacto

Figura 18 Prototipo de eliminar impacto

Figura 19 Prototipo de registrar urgencia

Figura 20 Prototipo de lista de urgencias

Figura 21.Prototipo de modificar urgencia

Figura 22 Prototipo de eliminar urgencia

Figura 23 Prototipo de registrar incidencias

Figura 24 Prototipo de hista de incidencia.

Figura 25.Prototipo de detalle de incidencia

Figura 26. Prototipo de soluciin de incidencia

Figura 27 Prototipo de lista de incidencias solucionadas
Figura 28 Prototipo de detalle de incidencias solucionadas
Figura 29.Prototipo de reporie de nimero total de incidencias
Figura 30.Prototipo de reporte de porcentaje de incidencias mayores

132
132
133
133
145
162
163
163
164
164
165
165
165
165
166
166
166
167
167
167
168
168
169
168
170
170
71
i1
172
172

129



Figura 31.Profotipo de reporie de tempo medio

Figura 32 Prototipo de reporte impacto tecnoldgico
Figura 33.Interfaz categoria

Figura 34 Codificacion de mterfaz categoria

Figura 35.Interfaz lista de categoria

Figura 36. Codificacion de interfaz lista de categoria
Figura 37.Interfaz registrar calegoria

Figura 38.Codificacion de mterfaz registrar categoria
Figura 39 Interfaz eliminar categoria.

Figura 40.Codificacion de mterfaz de eliminar categoria.
Figura 41 Interfaz subcategoria.

Figura 42 Codificacion de mterfaz subcategoria.

Figura 43.Interfaz de hsta de subcategoria

Figura 44.Codificacion de interfaz lista de subcategoria
Figura 45 Interfaz de modificar subcategoria

Figura 46.Codificacion de mterfaz de modificar subcategoria
Figura 47 Interfaz de eliminar subcategoria

Figura 48.Codificacion de mterfaz de eliminar subcategoria
Figura 49 Interfaz impacto

Figura 50.Codificacion de interfaz impacto.

Figura 51.Interfaz hista de impactos

Figura 52 Codificacion de interfaz lista impactos
Figura 53.Interfaz modificar impacto

Figura 54.Codificacion de mterfaz modificar impacto
Figura 55.Interfaz de eliminar impacto

Figura 56.Codificacion de mterfaz eliminar impacto.
Figura 57 Interfaz urgencia

Figura 58.Codificacion de nterfaz urgencias

Figura 59.Interfaz lista de urgencias

Figura 60.Codificacion de interfaz lista de urgencias
Figura 61.Interfaz modificar urgencia

Figura 62.Codificacion de mterfaz modificar urgencias
Figura 63.Interfaz eliminar urgencia

Figura 64.Codificacion de mterfaz ehminar urgencia

Figura 65.Interfaz registro de incidencia

187
187

150
150
191
191
192
152
193

130



Figura 66.Codificacion de interfaz registro de incidencia

Figura 67.Interfaz lista de incidencias tecnologicas

Figura 68.Codificacion de interfaz lista de incidencias tecnologicas

Figura 69.Interfaz detalle de incidencias.

Figura 70.Codificacion de interfaz detalle de incidencias.

Figura 71.Interfaz solucionar incidencias.

Figura 72.Codificacion de interfaz solucionar incidencias.

Figura 73.Interfaz incidencias solucionadas

Figura 74.Codificacion de interfaz incidencias solucionadas

Figura 75.Interfaz de detalle de solucion de incidencia

Figura 76.Codificacion de interfaz de detalle de solucion de incidencia

Figura 77 Interfaz de reporte de nimero de incidencias totales

Figura 78.Codificacién de interfaz de reporte de nimero de incidencias totales
Figura 79.Interfaz de reporte de porcentaje de incidencias mayores

Figura 80.Codificacion de interfaz de reporte de porcentaje de incidencias mayores
Figura §1.Interfaz reporte de tiempo medio

Figura 82.Codificacion de interfaz reporte de tiempo medio

Figura 83 .Interfaz reporte de impacto tecnologico

Figura 84.Codificacion de interfaz reporte de impacto tecnologico

193
194
194
195
195
196
196
197
197
198
198
199
199
200

201
201
202
202

131



1. Fase de Planificacion

1.1. Herramientas

Gestor y administracion de dase de datos MySQL (Xampp)

Para la administracion de la base de datos del Sistema se instalé un servidor local

XAMPP que incluye en su paquete de instalacion el gestor de base de datos

phpMyAdmin, el cual utilizaremos en el desarrollo de los procedimientos. Se instal6

la version

r..1.c| dules

09:37:17 [main]
09 & [main]

31 [mysqgl]
09:37:31 [mysqgl]

G HAMPP Control Panel v3.2.2 [ Compiled: Mow 12th 20153 ]

XAMPP Control Panel v3.2.2

Checking for prerequisites]

All prerequisites found

Initializing Modules

Starting Check-Timer

Control Panel Ready

Attempting to start Apache app...
Status change detected: running
Attempting to start MySQL app...
Status change detected: running

Service Module PID{s) Port(s) Actions
Apache ;Zﬁg 80, 443 Stop Admin Config Logs
MySalL 10012 3306 Stop Admin Config Logs
FileZilla Start A in Config Logs
Mercury Start A n Config Logs
Tomcat Start A n Config Logs

]

&~ Config
) Netstat
B shel

Explorer
- Services
& Help

] cwit

Figura 27.Servidor local XAMPP control panel

php
Bienvenido a phpMyAdmin
Idioma - Language

Espafiol - Spanish hd

Iniciar sesion &

Usuario:
carley

Contrasefia:

Continuar

Figura 28.Base de datos PHPmyadmin
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Entorno de desarrollo Software

Para el desarrollo de sistema se utilizaron diversos programas tanto para la escritura
del cadigo fuente, el disefio de formularios de la interface grafica, complementos de
suma importancia para lograr que el espacio de trabajo sea el adecuado y también la
arquitectura requerida del sistema. El entorno de desarrollo que se utilizé para la

codificacion del sistema fue Sublime Text 3.

B cvampp\htdocs\project Opera io\registrar_servicio.blade. php (SOperaciones) - Sublime Text (UNREGISTERED) - X

File Edit Selection Find View Gote Tools Project Preferences Help

registrar_servicio.blade.php x

lizar

#modal_tienda”

Figura 29.Entorno de desarrollo de software sublime text 3

Framework Laravel
Laravel es un marco de aplicacion web con sintaxis expresiva y elegante. Ya hemos

sentado las bases, liberandote para crear sin sudar las cosas pequefias

\S@ Laravel

Figura 30.Marco de aplicacion web Laravel
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1.2. Historias de Usuarios
Las historias de usuario deben ser detalladas en un lenguaje comun y facil de entender

para los miembros del equipo.

Tabla 16. Lista de Historias de Usuarios.

His’:;ria Nombre de la historia Ta’\rIZas Tiempo
1 Gestion de Categoria 4 3 dias
2 Gestion de Subcategoria 4 3 dias
3 Gestion de Impacto 4 3 dias
4 Gestion de Urgencia 4 3 dias
5 Gestion de Incidencia 6 18 dias
6 Reporte Nimero Total de Incidencias 1 6 dias
7 Reporte . NUmero y porcentaje de 1 6 dias

Incidencias Mayores
8 Reporte tiempo Medio 1 6 dias
9 Reporte Impacto tecnolégico 1 6 dias
N©° Total de Tareas 26 - tareas
N° Total de dias de trabajo 54- dias

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17.Historia de Usuario Gestion de categoria

Gestion de Categoria

Usuario: jefe del area de tecnologia de
informacion

Nombre de Historia de Usuario: Gestionar categoria

Numero Historia: 01

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo
(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)
Puntos Estimados: 7 (1-10) Iteracion asignada:1

Descripcién: El jefe del area Tecnologia de Informacién podra administrar la creacion de
las categorias de una incidencia tecnolédgica. El formulario de Gestion de categoria va
permitir agregar una nueva categoria, Listar las categorias con su descripcion, Mostrar
detalle de la categoria y Eliminar.

Observacion: Para Gestionar el Mddulo de categoria previamente debemos conocer la
informacion de los siguientes campos: Categoria, Descripcion

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 18.Historia de usuario Gestion de Subcategoria.
Gestion de Subcategoria

Numero Historia: 02 'Usuarlo:Eefe del area de tecnologia de
informacién

Nombre de Historia de Usuario: Gestionar Subcategoria

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo

(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)

Puntos Estimados: 7 (1-10) Iteracion asignada:1

Descripcion: El jefe del area Tecnologia de Informacién podra administrar la
creacion de la subcategoria de una incidencia tecnologica. El formulario de Gestion
de subcategoria va permitir agregar una nueva subcategoria, Listar las
subcategorias con su descripcion, Mostrar detalle de la categoria y Eliminar.

Observacion: Para Gestionar el Mddulo de subcategoria previamente debemos
conocer la informacién de los siguientes campos: Categoria, subcategoria y
Descripcion

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 19.Historia de usuario Gestion de Impacto.

Gestion de Impacto

Usuario: jefe del &rea de tecnologia de
informacion

Nombre de Historia de Usuario: Gestionar Impacto

Numero Historia: 03

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo
(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)
Puntos Estimados: 7 (1-10) Iteracién asignada:1

Descripcion: El jefe del area Tecnologia de Informacion podra administrar la
creacion del impacto de una incidencia tecnoldgica. EI formulario de Gestion de
Impacto va permitir agregar una nueva descripcion de impacto, Listar las
descripciones de impacto, Modificar descripcién, color y valor del impacto y
Eliminar.

Observacion: Para Gestionar el Modulo de Impacto previamente debemos
conocer la informacién de los siguientes campos: la descripcion del impacto, el
valor que tendré el impacto y el color que va ser asignado el impacto.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 20.Historia de usuario Gestion de urgencia
Gestion de Urgencia

Numero Historia: 04 Usuario: Jefe del area de tecnologia de
informacién

Nombre de Historia de Usuario: Gestionar urgencia

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo
(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)
Puntos Estimados: 7 Iteracion asignada:1

Descripcion: El jefe del area Tecnologia de Informacion podra administrar la
creacion de la urgencia de una incidencia tecnoldgica. El formulario de Gestion de
Urgencia va permitir agregar una nueva descripcion de urgencia, Listar las
descripciones de urgencia Modificar descripcion, color y valor de una urgencia y
Eliminar.

Observacion: Para Gestionar el Modulo de Urgencia previamente debemos
conocer la informacion de los siguientes campos: la descripcién de la urgencia, el
valor gue tendré la urgencia y el color que va ser asignado la urgencia.

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 21.Historia de usuario Gestién de incidencia
Gestion de Incidencia

Numero Historia: 05 Usuario: Jefe del area de tecnologia de
informacion
Nombre de Historia de Usuario: Gestionar Incidencia.

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo
(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)
Puntos Estimados: 7 Iteracion asignada:2

Descripcion: El jefe del &rea Tecnologia de Informacion podra administrar las
incidencias tecnoldgicas, se va permitir registrar incidencias, listar las incidencias,
visualizar en un detalle las incidencias, solucionar las incidencias, listar las
incidencias solucionadas y visualizar a detalle la incidencia solucionada.

Observacion: Para Gestionar el Modulo de incidencias previamente debemos
conocer la informacion de los siguientes campos: la categoria, subcategoria,
urgencia y el impacto.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 22.Historia de usuario de reporte de nimero total de incidencias

Reportar numero total de incidencias

Usuario: jefe del area de tecnologia de

NUmero Historia: 06 . iy
informacion

Nombre de Historia de Usuario: Reportar nimero total de incidencias.

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo
(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)
Puntos Estimados: 7 Iteracion asignada:3

Descripcion: El jefe del area Tecnologia de Informacidn podra generar reportes
del numero total de incidencias por fechas ademas tendra un cuadro de mensaje en
donde indicara la incidencia mas frecuente.

Observacion: Para generar el reporte del nimero total de incidencias, se tiene que
haber registrado las incidencias.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 23.Historia de usuario de reporte porcentaje de incidencias mayores.

Reporte Numero y porcentaje de Incidencias Mayores

Usuario: jefe del &rea de tecnologia de

Numero Historia; 07 . L
informacion

Nombre de Historia de Usuario: Reporte NUmero y porcentaje de Incidencias
Mayores.

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo
(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)
Puntos Estimados: 7 Iteracion asignada:3

Descripcion: El jefe del area Tecnologia de Informacién podra generar reportes
del nimero y porcentaje de incidencias mayores por fechas ademas tendrd un
cuadro en donde se manejara las incidencias con los campos de area, empleado,
categoria, prioridad.

Observacion: Para generar el reporte del nimero y porcentaje de incidencias
mayores, se tiene que haber registrado las incidencias.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 24.Historia de usuario Reporte de tiempo medio.

Reportar tiempo medio

Usuario: jefe del &rea de tecnologia de

NUmero Historia: 06 . S
informacion

Nombre de Historia de Usuario: Reportar tiempo medio.

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo
(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)
Puntos Estimados: 7 Iteracion asignada:4

Descripcion: El jefe del area Tecnologia de Informacién podra generar reportes
del nimero total de incidencias por fechas ademés tendré un cuadro de mensaje en
donde indicara la incidencia mas frecuente.

Observacion: Para generar el reporte del nimero total de incidencias, se tiene que
haber registrado las incidencias.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 25.Historia de usuario Reporte de impacto tecnologico

Reporte impacto tecnoldgico.

Usuario: jefe del area de tecnologia de

Numero Historia: 07 ) L
informacion

Nombre de Historia de Usuario: Reporte impacto tecnoldgico

Prioridad en Negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Bajo
(Alta /Media /Baja) (Alta /Media /Baja)
Puntos Estimados: 7 Iteracién asignada:4

Descripcion: El jefe del area Tecnologia de Informacion podra generar reportes
del numero y porcentaje de incidencias mayores por fechas ademas tendra un
cuadro en donde se manejara las incidencias con los campos de area, empleado,
categoria, prioridad.

Observacion: Para generar el reporte del nimero y porcentaje de incidencias
mayores, se tiene que haber registrado las incidencias.

Fuente: elaboracidn propia.
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1.3. Asignacién de roles
Programador: Se encarga de implementar las historias del cliente como también
estima el tiempo de desarrollo de las historias de usuario para el cliente pueda

asignarle una prioridad dentro de la iteracion.

Cliente: Es el encargado de determinar la funcionalidad que se pretender desarrollar

en cada iteracion y define las prioridades de implementacion.

Encargado de pruebas (tester): Es el encargado de elaborar las pruebas y difundir
los resultados dentro del equipo.

Encargado de seguimiento (Traker): Cumple la funcion de evaluar las estaciones
realizadas por el programador y compararlo con el tiempo real que se desarrolla.

Entrenador (Coach) el responsable de todo el proceso en general, se encarga de

guiar al equipo para poner en marcha cada uno de los pasos del marco de trabajo XP

Consultor: Es un miembro externo al equipo que tiene conocimientos especificos

para resolver problemas para el proyecto.

Gestor (Bis Boss): Es el encargado de establecer el vinculo entre el cliente y
programadores (coordinar), ademas ayuda al equipo a resolver problemas y brindar
los recursos necesarios.

Tabla 26.Asignacion de roles
Roles Asignado

Programador Vera Palomino Teodoro Miguel
De la Cruz Linares Cristhian
Ivan Gabriel Rodriguez

Cliente Carlos Guevara Almonacid
Encargado de Pruebas Vera palomino Teodoro Miguel
Encargado de Seguimiento Richard Guevara Garcia
Entregador Richard Guevara Garcia
Consultor Richard Guevara Garcia
Gestor Bryan Guevara Garcia

Fuente: Elaboracion propia.
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1.4. Planificacion de lanzamientos
Durante la reunidn de planificacion de entrega del proyecto, se conversé sobre las
historias de usuario las cuales fueron desarrollas uno a uno y clasificados por
iteracion, como también se definieron la prioridad para a cada historia de usuario.
Como resultado obtenemos clasificado en la siguiente tabla: Esfuerzo i; donde i= 1,

2,3...n semanas.

Tabla 27.Lista de planificacion de lanzamientos de tareas.

N° Nombre Prioridad | Tiempo Tareas

1 Registrar Categoria
., . . Listar categoria

Gestion de Categoria Alta 3 dias . )
Modificar Categoria

Eliminar Categoria

2 Registrar Subcategoria
. ; ) Listar Subcategoria

Gestion de Subcategoria Alta 3 dias -
Modificar Subcategoria

Eliminar Subcategoria

3 Registrar Impacto
» ] Listar Impacto

Gestion de Impacto Alta 3 dias o
Modificar Impacto

Eliminar Impacto

4 Registrar Urgencia
» ) ) Listar Urgencia

Gestion de Urgencia Alta 3 dias . )
Modificar Urgencia

Eliminar Urgencia

5 Reportar Incidencia
Listar Incidencia

» ) ] . Modificar Incidencia
Gestion de Incidencia 18 dias ] ] )
Solucionar Incidencia
Media Listar Incidencias

solucionadas

6 | Reporte numero total de 6 di Numero total de
ias
incidencias Baja incidencias

Fuente: Elaboracion propia.
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Reporte nimero y o )
) o ] ] Porcentaje reincidencias
porcentaje de incidencias ) 6 dias
Baja mayores
mayores.
8 | Reporte tiempo medio de ) ] Tiempo medio de
» Baja 6 dias .
solucion. solucion
9 | Reporte impacto i ] o
. Baja 6 dias | Impacto tecnologico
tecnoldgico

1.5. Velocidad del proyecto

Es utilizado por el equipo de desarrollo de proyecto software para establecer o

determinar el nimero de historias de usuario a realizar por iteracion, para medir la

velocidad del proyecto se calcula la totalidad de historias de usuario por el total de

iteracion en un antes y un despues.es decir hacer la comparacion de, el tiempo

previsto o establecido para el desarrollo del proyecto con el tiempo real después de

culminar el proyecto software.

Tabla 28.Velocidad planificada por iteracion.

Iteracion 1 | Iteracién 2 | Iteracién 3 | Iteracion 4
Historias de usuario 4 1 2 2
NUmero de dias 12 d 18d 12d 12d
Horas trabajadas x dia 5h 5h 5h 5h
Total, de horas x dias 60 h 90 h 60 h 60 h
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 29.Velocidad real por iteracion
Iteracion 1 | Iteracion 2 | Iteracion 3 | Iteracion 4
Historias de usuario 4 1 2 2
NUmero de dias 12d 17 d 12d 12d
Horas trabajadas x dia 5h 5h 4 h 4 h
Total, de horas x dias 60 h 85h 48 h 48 h
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 30.Resultados de velocidad por iteracién
Iteracion 1 | Iteracion 2 | Iteracion 3 Iteracion 4
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Velocidad prevista 60 h 90 h 60 h 60 h
Velocidad lograda 60 h 85h 48 h 48 h
Resultados 0 5h 12 h 12 h

Fuente: elaboracion propia

Para el desarrollo de proyecto software “Aplicacion web para la gestion de

incidencias de T.I de la empresa Carley S.A.C” se planifico con un tiempo de 54 dias

(270 horas) por las 4 iteraciones y como resultados del desarrollo del proyecto se

obtuvo un tiempo de 53 dias (241 horas) por las 4 iteraciones, los resultados

obtenidos comprueban que la velocidad tuvo una disminucion de tiempo de 29 horas.

1.6. Plan de entrega del proyecto

Se ha elabora el siguiente plan de entregas, el cual muestra las historias de usuario

que se llevara a cabo en cada iteracion. Para este plan de entregas se ha tomado en

cuenta la prioridad y el esfuerzo de cada historia de usuario.

Tabla 31.Plan de entrega de proyecto.

Historias | Iteracion | Prioridad | Esfuerzo | Fechainicio | Fecha final
Historia 1 1 Alta 2 29/07/2019 | 31/07/2019
Historia 2 1 Alta 2 1/08/2019 3/08/2019
Historia 3 1 Alta 3 5/08/2019 7/08/2019
Historia 4 1 Alta 3 8/08/2019 10/08/2019
Historia 5 2 Media 3 12/08/2019 | 31/08/2019
Historia 6 3 Baja 3 2/09/2019 7/09/2019
Historia 7 3 Baja 3 9/09/2019 14/09/2019
Historia 8 4 Baja 3 16/09/2019 | 21/09/2019
Historia 9 4 Baja 3 2309/2019 | 28/09/2019

Fuente: Elaboracion propia.
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1.7. Plan de iteracion

En este plan se va mostrar una tabla en donde se muestra las diferentes tareas por

cada historia de usuario.

Tabla 32.Plan de iteracion por tareas

N° o
Histori N Nombre de la Tarea Fecha dias
a Tarea
1 1 Registrar Categoria 29/07/2019
1 2 Listar Categoria 30/07/2019
3 dias
1 3 Modificar Categoria 31/07/2019
1 4 Eliminar Categoria 31/07/2019
2 5 Registrar Subcategoria 1/08/2019
2 6 Listar Subcategoria 2/08/2019
3 dias
2 7 Modificar Subcategoria 3/08/2019
2 8 Eliminar Subcategoria 3/08/2019
3 9 Registrar Impacto 5/08/2019
3 10 Listar Impacto 6/08/2019
3 dias
3 11 Modificar Impacto 7/08/2019
3 12 Eliminar Impacto 7/08/2019
4 13 Registrar Urgencia 8/08/2019
4 14 Listar Urgencia 9/08/2019
3 dias
4 15 Modificar Urgencia 10/08/2019
4 16 Eliminar Urgencia 10/08/2019
5 17 Reportar Incidencia 12/08/2019 18
15/08/2019
dias
5 18 Listar de incidencias 16/08/2019
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19/08/2019
20/08/2019
5 19 Modificar Incidencia
22/08/2019
23/08/2019
5 20 Solucionar Incidencia
24/08/2019
26/08/2019
5 21 Listar Incidencias Solucionadas.
28/08/2019
. - Detalle de incidencias 29/08/2019
Solucionadas 31/08/2019
2/09/2019
6 23 NuUmero total de Incidencias
7/09/2019 12
] ] ) di
. - Porcentaje de Incidencias 9/09/2019 1as
mayores 14/09/2019
2/09/2019
8 23 Numero total de Incidencias
7/09/2019 12
o 04 Porcentaje de Incidencias 9/09/2019 dias
mayores 14/09/2019

Fuente: Elaboracion propia
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2. Fase de disefio.

2.1. Metafora del sistema

En el proceso de desarrollo del proyecto se definieron los modulos registros,

consultas, procesos, movimientos y reportes.

Registros

Procesos

Consultas

Reportes

En el médulo de inicio se mostrara la pagina web, con el fin de brindar a los
empleados informacidn de eventos que realiza la empresa.

En el mddulo de registros se tendran las opciones necesarias para el
mantenimiento y control de las entidades que intervienen en el sistema como:
categoria, subcategoria, impacto, urgencia, incidencia.

En este moédulo de consultas se tendran los formularios que permitiran
realizar consultas sobre registros y estados que previamente se realizaron
como: listar categoria, listar subcategoria, listar impacto, listar urgencia,
Listar incidencia, listar solucion de incidencia

En el modulo de procesos se realizara las actividades y procesos dentro del
proceso de la gestion de la incidencia como: Registrar incidencia y solucionar
incidencia.

En el mddulo de reportes se tendran los formularios necesarios para la
visualizacion y generacion de los reportes como: Reporte nimero total de
incidencias, Reporte de porcentaje de incidencia mayores, reporte tiempo
medio de solucidn y reporte de impacto tecnoldgico.

Cirley INICIO GRUPO CARLEY SERVICIOS NUESTRA FLOTA TRABAJE CON NOSOTROS

Bienvenidos | r‘ & iC

foorporacion Carley

Flexibilidad,, espe‘c"iél'iza :

¢ ¢

—

Figura 31.Interfaz del proyecto web
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El proyecta constara de 4 iteraciones:
2.2. Tareas de ingenieria y tarjetas CRC
Las tarjetas CRC para el proyecto es esencial debido que es una herramienta de
disefio, para ello se creara tarjetas CRC para cada clase.
2.2.1. Primera iteracion
e Historia de usuario 1: Gestion de Categoria
e Historia de usuario 2: Gestion de Subcategoria
e Historia de usuario 3: Gestion de Impacto

e Historia de usuario 4: Gestion de Urgencia

Tabla 33.Primera iteracion por tarea

. N . Nombre de la Historia i Nombre de la Tarea Fecha
Historia Tarea

Gestion de Categoria 1 Registrar Categoria | 29/07/2019

Gestion de Categoria 2 Listar Categoria 30/07/2019
1 Gestion de Categoria 3 Modificar Categoria | 31/07/2019
Gestion de Categoria 4 Eliminar Categoria 31/07/2019

Gestion de

5 Registrar Subcategoria | 1/08/2019
Subcategoria

Gestion de
6 Listar Subcategoria 2/08/2019
Subcategoria

2 Gestion de Modificar
7 3/08/2019
Subcategoria Subcategoria
Gestion de

8 Eliminar Subcategoria | 3/08/2019
Subcategoria
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Gestion de Impacto 9 Registrar Impacto 5/08/2019
Gestion de Impacto 10 Listar Impacto 6/08/2019
3
Gestion de Impacto 11 Modificar Impacto 7/08/2019
Gestion de Impacto 12 Eliminar Impacto 7/08/2019
Gestion de Urgencia 13 Registrar Urgencia 8/08/2019
Gestion de Urgencia 14 Listar Urgencia 9/08/2019
4 Gestion de Urgencia 15 Modificar Urgencia | 10/08/2019
Gestion de Urgencia 16 Eliminar Urgencia 10/08/2019

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 34.Tarea de ingenieria registrar categoria

Tarea de Ingenieria

NUmero de tarea:1

NUmero de Historia 1

Nombre de Tarea: Registrar Categoria

Tipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 29/07/2019

Fecha Fin: 29/07/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

categoria de una incidencia y la descripcién de la categoria.

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos: la

de una incidencia y conocer la definicion de la categoria

Observacion: Para registrar una categoria previamente debemos conocer la categoria

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 35.Tarea de ingenieria lista de categoria.
Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:2 NUmero de Historia 1

Nombre de Tarea: Listar Categoria

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 30/07/2019 Fecha Fin: 30/07/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir listar los siguientes campos: la
categoria de una incidencia y la descripcidon de la categoria. También que tenga un buscar
gue ayudado a facilitar la busqueda

Observacién: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 36.Tarea de ingenieria de modificar categoria
Tarea de Ingenieria

Ndmero de tarea:3 NUmero de Historia 1

Nombre de Tarea: Modificar Categoria

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 31/07/2019 Fecha Fin: 31/07/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcidn: Se disefia un interfaz que va permitir modificar los siguientes campos: la
categoria de una incidencia y la descripcion de la categoria.

Observacién: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 37.Tarea de ingenieria de eliminar categoria
Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:4 NUmero de Historia 1

Nombre de Tarea: Eliminar Categoria

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 31/07/2019 Fecha Fin: 31/07/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir Eliminar los siguientes campos: la
categoria de una incidencia y la descripcion de la categoria.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 38.Tarea de ingenieria de registrar subcategoria.

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:5 NuUmero de Historia 2

Nombre de Tarea: Registrar Subcategoria

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 1/08/2019 Fecha Fin: 1/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
la categoria de una incidencia, subcategoria y la descripcion de la subcategoria.

Observacion: ninguna

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 39.Tarea de ingenieria de lista de subcategoria

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:6 NUmero de Historia 2

Nombre de Tarea: Listar Subcategoria

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 2/08/2019 Fecha Fin: 2/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos: la
categoria de una incidencia, subcategoria y la descripcion de la subcategoria. También que
tenga un buscar que ayudado a facilitar la blsqueda

Observacién: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 40.Tarea de ingenieria de modificar subcategoria

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:7 \ NUmero de Historia 2

Nombre de Tarea: Modificar Subcategoria

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 3/08/2019 Fecha Fin: 3/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos: la
categoria de una incidencia, subcategoria y la descripcion de la subcategoria.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

149



Tabla 41.Tarea de ingenieria de eliminar subcategoria

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:8 | NGmero de Historia 2

Nombre de Tarea: Eliminar Subcategoria

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 3/08/2019 Fecha Fin: 3/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir eliminar la subcategoria de una
incidencia tecnologia.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 42.Tarea de ingenieria de registrar impactos.

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:9 \ Ndmero de Historia 3

Nombre de Tarea: Registrar impactos

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 5/08/2019 Fecha Fin: 5/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
descripcion de un impacto, el valor que va tener y el color asignado.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracidn propia

Tabla 43.Tarea de ingenieria lista de impactos.

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:10 NUmero de Historia 3

Nombre de Tarea: Listar impactos

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 6/08/2019 Fecha Fin: 6/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
descripcion de un impacto, el valor que va tener y el color asignado. También que
tenga un buscar que ayudado a facilitar la basqueda

Observacion: ninguna

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 44.Tarea de ingenieria de modificar impactos.

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:11 NuUmero de Historia 3

Nombre de Tarea: Modificar impactos

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 7/08/2019 Fecha Fin: 7/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir modificar los siguientes
campos: descripcion de un impacto, el valor que va tener y el color asignado.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 45.Tarea de ingenieria de eliminar impactos.

Tarea de Ingenieria

NUmero de tarea:12 NUmero de Historia 3

Nombre de Tarea: Eliminar impactos

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 7/08/2019 Fecha Fin: 7/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir eliminar registros de impactos.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31. Tarea de ingenieria registrar urgencia.

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:13 Numero de Historia 4

Nombre de Tarea: Registrar Urgencia

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 8/08/2019 Fecha Fin: 9/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
descripcion de una urgencia, el valor que va tener y el color asignado.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 46.Tarea de ingenieria de lista de urgencia.

Tarea de Ingenieria

NUmero de tarea:14

NuUmero de Historia 4

Nombre de Tarea: Listar Urgencia

Tipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 9/08/2019

Fecha Fin: 9/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
descripcidn de una urgencia, el valor que va tener y el color asignado. También que
tenga un buscar que ayudado a facilitar la basqueda

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 47.Tarea de ingenieria de modificar urgencia.

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:15

NUmero de Historia 4

Nombre de Tarea: Modificar Urgencia

Tipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 10/08/2019

Fecha Fin: 10/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir modificar los siguientes
campos: descripcion de una urgencia, el valor que va tener y el color asignado.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 48.Tarea de ingenieria de eliminar urgencia

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:16

NuUmero de Historia 4

Nombre de Tarea: Eliminar Urgencia

Tipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 10/08/2019

Fecha Fin: 10/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir eliminar registros de urgencias

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia.
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Herramienta Metodologia carta CRC

Tabla 49.Tarjeta CRC: colaborador categoria

Tarjeta CRC: CategoriaController

Responsabilidades

Colaboradores

e Registrar Categoria
e Listar Categoria

e Modificar Categoria
e Eliminar Categoria

categoria

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 50.Tarjeta CRC: colaborador subcategoria

Tarjeta CRC: SubcategoriaController

Responsabilidades

Colaboradores

e Registrar Subcategoria
e Listar Subcategoria

e Modificar Subcategoria
e Eliminar Subcategoria

subcategoria

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 51. Tarjeta CRC: colaborador impacto

Tarjeta CRC: ImpactoController

Responsabilidades

Colaboradores

e Registrar Impacto
e Listar Impacto

e Modificar Impacto
e Eliminar Impacto

impacto

Fuente: elaboracién propia

Tabla 52.Tarjeta CRC: colaborador urgencia

Tarjeta CRC: UrgenciaController

Responsabilidades

Colaboradores

e Registrar Urgencia
e Listar Urgencia

e Modificar Urgencia
e Eliminar Urgencia

Urgencia

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.2. Segunda lteracion

e Historia de usuario 5 — Gestién de Incidencias

Tabla 53. Segunda iteracion por tareas

N° Nombre de N°
- - Nombre de la Tarea Fecha
Historia Historia Tarea
_ _ 12/08/2019
17 Reportar Incidencia
15/08/2019
) o _ 16/08/2019
18 Listar de incidencias
19/08/2019
. ) ] 20/08/2019
19 Modificar Incidencia
. Gestion de 22/08/2019
Incidencia ) ) ) 23/08/2019
20 Solucionar Incidencia
24/08/2019
” Listar Incidencias 26/08/2019
Solucionadas. 28/08/2019
- Detalle de incidencias 29/08/2019
Solucionadas 31/08/2019

Fuente: Elaboracion propia

Tarea de ingenieria Segunda iteracion

Tabla 54.Tarea de ingenieria reporte de incidencia

Tarea de Ingenieria

NUmero de tarea:17

Numero de Historia 5

Nombre de Tarea: Reportar Incidencia

Tipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 12/08/2019

Fecha Fin: 15/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
nombre, apellido, DNI, cargo, incidencia Categoria, incidencia subcategoria,
urgencia, fecha y hora y la descripcién de la incidencia.

Observacion: ninguna

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 55.Tarea de ingenieria lista de incidencia

Tarea de Ingenieria

NUmero de tarea:18 NUmero de Historia 5

Nombre de Tarea: Listar Incidencia

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 16/08/2019 Fecha Fin: 19/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir Listar los siguientes campos:
incidencia Categoria, incidencia subcategoria, impacto de una incidencia, la
prioridad de la incidencia, fecha y hora. También un campo de opciones que tenga
un botdn que permita visualizar un detalle para definir el impacto y otro boton que

realizar la solucién de la incidencia.

Observacion: El interfaz debe permitir realizar bisqueda por categoria y

subcategoria

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 56.Tarea de ingenieria detalle de incidencia

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:19 NUmero de Historia 5

Nombre de Tarea: Detalle de Incidencia

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 20/08/2019 Fecha Fin: 22/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcidn: Se disefia un interfaz que va permitir asignar un nivel de impacto (alto-

Medio-Bajo) al registro de una incidencia tecnoldgica

Observacion: Todos los campos: nombre, apellido, DNI, cargo, incidencia Categoria,
incidencia subcategoria, urgencia, fecha y hora y la descripcion de la incidencia deben

estar bloqueados y solo el campo impacto estara habilitado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 57.Tarea de ingenieria de solucion de incidencia

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:20 NUmero de Historia 5

Nombre de Tarea: Solucionar Incidencia

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 23/08/2019 Fecha Fin: 24/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar la solucion de la

incidencia tecnoldgica, un registro ya existente.

Observacion: todos los campos: nombre, apellido, DNI, cargo, incidencia
Categoria, incidencia subcategoria, urgencia, Impacto, fecha -hora y la descripcion
de la incidencia deben estar bloqueados y solo el campo de detalle solucion estara
habilitado.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 58.Tarea de ingenieria lista de incidencias solucionadas

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:21 Numero de Historia 5

Nombre de Tarea: Listar Incidencias Solucionadas.

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 26/08/2019 Fecha Fin: 28/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir listar los siguientes campos:
Empleado, DNI, cargo, categoria, subcategoria, impacto, urgencia, prioridad, fecha

de registro, fecha solucion, tiempo de demora.

Observacion: El interfaz debe permitir realizar busqueda por empleado, cargo,

categoria y subcategoria.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 59.Tarea de ingenieria detalle de incidencias solucionadas.
Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:22 Numero de Historia 5

Nombre de Tarea: Detalle de incidencias Solucionadas

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 29/08/2019 Fecha Fin: 31/08/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir mostrar los siguientes campos:
Empleado, DNI, cargo, categoria, subcategoria, impacto, urgencia, prioridad, fecha
reportada, fecha solucion, detalle de incidencia y detalle de solucion de incidencia.

Observacion: Todos los campos Empleado, DNI, cargo, categoria, subcategoria,
impacto, urgencia, prioridad, fecha reportada, fecha solucién, detalle de incidencia
y detalle de solucion de incidencia. Deben estar bloqueados.

Fuente: elaboracion propia.
Herramienta Metodologia Carta CRC

Tabla 60. Tarjeta CRC: colaborador incidencia

Tarjeta CRC: IncidenciaController

Responsabilidades Colaboradores

Reportar Incidencia

Listar de incidencias Incidencia

Modificar Incidencia

Fuente: Elaboracidon propia

Tabla 61.Tarjeta de CRC: colaborador solucién

Tarjeta CRC: SolucionController

Responsabilidades Colaboradores

e Solucionar Incidencia

e Listar Incidencias
Solucionadas. Solucién

e Detalle de incidencias

Solucionadas

Fuente: Elaboracién propia.
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2.2.3. Tercera iteracion

e Historia de usuario 6 — Reporte numero total de incidencias

e Historia de usuario 7 — Reporte porcentaje de incidencias Mayores.

Tabla 62. Tercera iteracion por tareas

N° Nombre de N° Nombre de la Fecha
Historia Historia Tarea Tarea
Mostrar reporte
Reporte nimero ] P 2/09/2019
6 otal de incidenci 23 NuUmero total de
otal de incidencias
Incidencias 7/09/2019
. t . Mostrar reporte
eporte porcentaje
P ) p ) ) Porcentaje de 9/09/2019
7 de incidencias 24 incidenci
ncidencias
mayores 14/09/2019
mayores

Fuente: Elaboracion propia.

Tarea de ingenieria Tercera iteracion

Tabla 63.Tarea de ingenieria reporte de nimero de incidencias

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:23

Numero de Historia 6

Nombre de Tarea: Mostrar reporte NUmero

total de Incidencias

Tipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 8

Fecha Inicio: 2/09/2019

Fecha Fin: 7/09/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcidon: Se disefia un interfaz que va permitir graficar por area el nimero de
incidencias reportadas utilizando dos campos de fecha, también permitird mostrar unatabla

con los siguientes campos: area, subcategoria y nimero de incidencias.

sido solucionados.

Observacion: Se requiere tener registrados las incidencias tecnoldgicas reportadas y a ver

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 64.Tarea de ingenieria reporte de porcentaje de incidencias mayores.
Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:24 Numero de Historia

Nombre de Tarea: Mostrar reporte Porcentaje de Incidencias Mayores

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 8

Fecha Inicio: 9/09/2019 Fecha Fin: 14/09/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir generar una grafica de las
incidencias tecnoldgicas de mayor prioridad utilizando dos campos de fecha,
también permitird mostrar una tabla con los siguientes campos: area, categoria,

subcategoria y prioridad.

Observacion: Se requiere tener registrados las incidencias tecnolégicas reportadas

y a ver sido solucionados.

Fuente: Elaboracion propia.
Herramienta Metodologia carta CRC

Tabla 65.Tarjeta CRC: colaborador incidencia - reporte uno

Tarjeta CRC: IncidenciaController

Responsabilidades Colaboradores

e Generar reporte Numero total ) )
Incidencia

de Incidencias

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 66.Tarjeta CRC colaborador incidencia-reporte dos

Tarjeta CRC: IncidenciaController

Responsabilidades Colaboradores

e Generar reporte Porcentaje de ) )
Incidencia

Incidencias Mayores

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.4. Cuarta iteracion

Historia de usuario 8 — Reporte tiempo medio.

Historia de usuario 9 — Reporte impacto Tecnoldgico

Tabla 67.Cuarta iteracion por tarea.

N° Nombre de N° Nombre de la Fecha
Historia Historia Tarea Tarea
8 Reporte tiempo 25 Mostrar reporte de 16/09/2019
medio. tiempo medio. 21/09/2019
9 Reporte impacto 26 Mostrar reporte de 23/09/2019
Tecnologico impacto Tecnologico | 28/09/2019

Fuente: Elaboracion propia.

Tarea de ingenieria Cuarta iteracion

Tabla 68.Tarea de ingenieria reporte de tiempo medio

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:23

Numero de Historia 6

Nombre de Tarea: Mostrar reporte de tiempo medio.

Tipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 8

Fecha Inicio: 16/09/2019

Fecha Fin: 21/09/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

medio.

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir graficar por subcategoria el
tiempo medio de solucion utilizando dos campos de fecha, también permitira

mostrar una tabla con los siguientes campos: categoria, subcategoria y tiempo

reportadas y a ver sido solucionados.

Observacion: Se requiere tener registrados las incidencias tecnologicas

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 69.Tarea de ingenieria reporte de impacto tecnoldgico

Tarea de Ingenieria

Numero de tarea:24

Numero de Historia

Nombre de Tarea: Mostrar reporte de impacto tecnolégico.

Tipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 8

Fecha Inicio: 23/09/2019

Fecha Fin: 28/09/2019

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir generar una grafica de tipo
pastel del impacto tecnoldgico por areas de la empresa utilizando dos campos de
fecha, también permitira mostrar una tabla con los siguientes campos: Area,

numero de incidencias, Software, Hardware e Internet.

y a ver sido solucionados.

Observacion: Se requiere tener registrados las incidencias tecnolégicas reportadas

Fuente: Elaboracion propia.

Herramienta Metodologia carta CRC

Tabla 70.Tarjeta CRC: colaborador incidencia-reporte tres

Tarjeta CRC: IncidenciaController

Responsabilidades

Colaboradores

e Generar reporte de tiempo

medio.

Incidencia

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 71.Tarjeta CRC: colaborador incidencia- reporte cuatro

Tarjeta CRC: IncidenciaController

Responsabilidades

Colaboradores

e Generar reporte de impacto

tecnoldgico

Incidencia

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Modelo de base de datos
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Figura 32.Base de datos del proyecto web de gestion de



2.4. Prototipos de proyecto

En base a las historias definidas se proceden a realizar los prototipos de interfaz de

usuario. Para el desarrollo de los prototipos se usé el software Pencil el cual nos

brinda amplias funcionalidades para el disefio de prototipos

2.4.1. Primera iteracion

Prototipos para la gestién de Categorial — historia de usuario 1

Registrar Categoria

| [=]/EY

Categoria

Descripcion

Cancelar
Figura 33.Prototipo de registrar categorias
™ [H][SIBN
Lista de Categorias
Mostrar | 10 | v Registros |Eus~:o.r' —l
# |Categoria Descripcion Opciones
1 | Maodificar || Eliminar |
2 r Modificar —” Eliminar |
3 | Modificar || Eliminar |
4 | Madificar || Eliminar |
5 | Medificar || Eliminar I

Figura 34.Prototipo de lista de categoria

163



Modificar Categoria | =1
Categoria

L ]

Descripcion

Cancelar

Figura 35.Prototipo de modificar categoria

Alerta — O X

Esta seguro que desea
eliminar?

Aceptar Cancelar

Figura 36.Prototipo de eliminar categoria

Prototipos para la gestidn de subcategoria - historia de usuario 2

Categoria
| Seleccione . . . r |

Subcategoria

Descripcion

Cancelar
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s S]]

Lista de subcategoria | egregarnueve

Maostrar | 10 W | Registros |Buscur- I

# |Subcategoria  |Categoria Deseripcion opciones

/
:
3
4
:

Figura 38.Prototipo de lista de subcategoria

Modificar subcategoria I;IIEI
Categoria
| Seleccione . . . - |
Subcategoria

Descripcion

Cancelar
Figura 39.Prototipo de modificar subcategoria
Alerta — 0O X
Esta seguro que desea
eliminar?
Aceptar Cancelar

Figura 40.Prototipo de eliminar subcategoria
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Prototipos para la gestion de impacto - historia de usuario 3

Imipacto

Walor

Color

Cancelar

Figura 41.Prototipo de registrar impacto

i Lo
Lista de Impactos
Mostrar IE Registros |E.|scqr* —l
# Descrpeion Valor Color opciones
1
:
a
:
,

Figura 42.Prototipo de lista de impactos

Modificar impacto I_"D":‘{ZI

Irnpaocto

I I

Walor

L ]

Color

L I

Cancelar

Figura 43.Prototipo de modificar impacto
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Alerta — O X

Esta seguro que desea
eliminar?

Aceptar Cancelar

Figura 44.Prototipo de eliminar impacto

Prototipos para la gestion de urgencia - historia de usuario 4

Registrar Urgencia I—"I:I"}{I

Urgencia

Valor

Color

Cancelar

Figura 45.Prototipo de registrar urgencia

g LB
Lista de Urgencias
Mostrar |E| Registros |Esmr' J
k3 Descripcion Valor color opciones
1
: e
:
‘
5 Noditicar | | Euminar |
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Figura 46.Prototipo de lista de urgencias

Meodificar Urgencia | [=] BN

Urgencia

Valor

Color

Cancelar

Figura 47.Prototipo de modificar urgencia

Alerta — O X

Esta seguro que desea
eliminar?

Aceptar Cancelar

Figura 48.Prototipo de eliminar urgencia
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2.4.2. Segunda iteracion

Prototipos para la gestion de incidencia - historia de usuario 5

TMS

Registrar Incidencia

Nombres y Apellidos - DNI Cargo
Incidencia - Categoria Incidencia - SubCategoria Urgencia Fecha
| Seleccione . .. 4 | Seleccione . .. v | | Seleccione ... i I
Descripcion
Cancelar
Figura 49.Prototipo de registrar incidencias
n BE

Lista de Incidencias de TI

Mostrar ‘ 10 | v | Registros Eusmr _-I

Sub Cat. ; . :

#  |Empleado Cargo Tncidencia | [mpacto |Urgencia  |Prioridad |Fecha Reportada Opciones

1
z
a
: ee] [#]
:

Figura 50.Prototipo de lista de incidencia.
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Detalle de incidencia []O)[x]
MNombres v Apellidos - DNI Cargo
Incidencia - Categoria Incidencia - SubCategoria  Impacto Urgencia
J ‘ [ Seleccione . . . | W ] J
Prioridad Fecha Reportada
Descripcion
Aceptar Cancelar

Figura 51.Prototipo de detalle de incidencia

Solucionar incidencia E"El

Moembres y Apellidos - DNI Cargo

| | L ]
Incidencia - Categoria Incidencia - SubCategoria Impacto Urgencia

L N | | | | |
Prioridad Fecha Reportada Fecha Solucionada

C 7 [eoro0so0m ] poronram )
Detalle Detalle de solucion

=

Figura 52.Prototipo de solucidn de incidencia
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Detalle de incidencia

LJofX]

Nombres y Apellidos - DNI

Cargo

Categoria Sub Categoria Impacto Urgencia
Prioridad Fecha Reportada Fecha Solucionoda
Detalle Detalle de solucion

Figura 53.Prototipo de lista de incidencias

solucionadas

TI

HE

=

Lista de Incidencias de TI Selucionadas

Mostrar |10 V] Registros

Buscar ...

#  |Empleado DNI Cargo Categorial

Subcategoria | Priorided Eﬂdm o

Fecha
Solucionada

== E

Figura 54.Prototipo de detalle de incidencias solucionadas
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2.4.3. Tercera iteracion
Prototipo reporte nimero total de incidencias - historia de usuario 6

Reporte de Numero Total de incidencias

Fechal | . fecha? | . Generar

Operaciones  Logistica  Contabilidad ~ RRHH Facturacion

Numere total de incidencias
# Area Subcategoria MNumero de Incidencias
b

La incidencias mas frecuente es :

Figura 55.Prototipo de reporte de nimero total de incidencias

Prototipo reporte porcentaje incidencias mayores - historia de usuario 7

Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores
Fecha 1 ._ . fecha2 ._ . Generar
S. Titanic S.Contasis  Internet 5.TMS excel
# |Area |Empleado Categoria Subcategoria |Prioridad Total de Incidecnias : 5
Incidencias Mayores :
1-20.00 %

Figura 56.Prototipo de reporte de porcentaje de incidencias mayores
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2.4.4. Cuarta iteracion

Prototipo reporte tiempo medio - historia de usuario 8

Reporte tiempo medio

correo TMS Contasis excel Impreso  Monitor teclado Titanic

# Categoria Subcategoria Tiempo medio

Figura 57.Prototipo de reporte de tiempo medio

Prototipo reporte impacto tecnoldgico- historia de usuario 9

Reporte impacto tecnologico

<V C\4

# Area Mumero de incidencia Software Hardware Internet

Figura 58.Prototipo de reporte impacto tecnologico
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3. Fase de codificacion.

3.1. Disponibilidad del cliente

Debido a que las historias de usuario son expresamente cortas y de alto nivel, se

realizaron especificaciones mas detalladas en coordinacion con el cliente para asi

poder realizar el desarrollo del cadigo.

Tabla 72.Detalle de especificacion por el cliente

NO

Historia

Detalle especificado por el cliente

Gestion de

categoria

La gestion de la categoria debe permitir controlar los
datos Categoria y descripciones, es decir, va permitir
agregar una nueva categoria, Listar las categorias con
su descripcion, Mostrar detalle de la categoria y
Eliminar. También tiene que tener un buscador para la

rapida ubicacion de las categorias

Gestion

subcategoria

La gestion de la subcategoria debe permitir controlar
los datos Categoria, subcategoria y descripciones, es
decir, subcategoria va permitir agregar una nueva
subcategoria, Listar las subcategorias con su
descripcion, Mostrar detalle de la categoria y
Eliminar. También tiene que tener un buscador para la

rapida ubicacion de las subcategorias

Gestion de

impacto

La gestion de impacto debe permitir controlar los
datos la descripcion del impacto, el valor que tendra
el impacto y el color que va ser asignado el impacto.
es decir, la gestion de impacto va permitir agregar una
nueva descripcion de impacto, Listar las descripciones
de impacto, Modificar descripcion, color y valor del
impacto y Eliminar, también al momento de registrar
los colores que lo reconozca por cédigo de colores
html , cabe mencionar que los colores para mediar por
ahora las incidencias tienen que rojo(alto), naranja

(Medio), amarillo(bajo).

La gestion de urgencia debe permitir controlar los

datos la descripcidn de la urgencia, el valor que tendra
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Gestion de

urgencia

la urgencia y el color que va ser asignado la urgencia.
es decir, la gestion de urgencia va permitir agregar una
nueva descripcion de urgencia, Listar las
descripciones de urgencia, Modificar descripcion,
color y valor de la urgencia y Eliminar, también al
momento de registrar los colores que lo reconozca por
cddigo de colores html, cabe mencionar que los
colores para mediar por ahora las incidencias tienen

que rojo(alto), naranja (Medio), amarillo(bajo).

Gestion de

incidencia

La gestion de incidencia debe permitir controlar desde
el momento que se reporta una incidencia hasta que se
solucione , es decir va permitir reportar incidencias,
listar las incidencias, visualizar en un detalle las
incidencias, solucionar las incidencias, listar las
incidencias solucionadas y visualizar a detalle la
incidencia solucionada., cabe resaltar que el listado de
las incidencias debe venir acompafiado de un
buscador y dos botones, uno para ver detalle de la
incidencia reportada y otra para solucionar las
incidencias, esos dos botones se debe manejar bajo
modales y todas las incidencias solucionadas deben
ser listados en otra interfaz donde solo se muestre ello,
el listado de incidencias solucionadas deber tener la
hora uy fecha reportada , la hora y fecha solucionada
y el tiempo que ha transcurrido para dar continuidad

al servicio.

Reporte nimero
total de

incidencias

El reporte de numero total de incidencias tiene que
generar una grafica de barras donde especifica las
incidencias por area, los reportes deben generarse de
acuerdo a las fechas que se decida. también el reporte
debe listarme una tabla que muestre los siguientes

campos: area, subcategoria y el nimero de incidencias
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Reporte
porcentaje de
incidencias

mayores

El reporte de porcentaje de incidencias mayores tiene
que generar una gréfica de barras donde especifica las
incidencias mayores 0 graves por subcategoria, el
reporte debe generarse de acuerdo a las fechas que se
decida. también el reporte debe listarme una tabla que
muestre los siguientes campos: area, empleado,

categoria y subcategoria

Reporte tiempo

medio

El reporte de tiempo medio tiene que generar una
grafica en barras que permita mostrar por subcategoria
el tiempo medio que se demoran en poner en
continuidad el servicio, el reporte debe generarse de
acuerdo a las fechas que se decida. También el reporte
debe listarme una tabla que muestre los siguientes
campos: area, categoria, subcategoria tiempo medio.

Reporte impacto

tecnoldgico

El reporte de impacto tecnoldgico tiene que generar
una gréfica en pastel que permita mostrar por area el
porcentaje de incidencias, para determinar el area de
mayor impacto de incidencias, también se requiere
que se liste unas tablas que contenga los siguientes
campos: area, hardware, software, internet total de
incidencias, el reporte debe generarse de acuerdo a las

fechas que se decida.

Fuente: Elaboracidn propia.

3.2. Programacion en parejas

Para el desarrollo del proyecto se establecieron dos parejas las cuales se aplicaran

en todo el desarrollo del proyecto.

Tabla 73.Programacién en pareja

N° pareja Integrantes Horario establecido
Miguel Vera Palomino
1 o ) 09:00 am — 01:00 pm
Cristhian De La Cruz Linarez

Fuente: elaboracion propia
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Para el desarrollo del proyecto, se trabajé en parejas con el objetivo de disminuir

errores en la programacion y encontrar soluciones rapidas.

3.3. Integracion continla
En la finalizacion de cada entregable se realizaron integraciones continuas de los
avances de cada pareja. Para un mejor control en las versiones y la integracion de
codigo en este proyecto se utilizd Git como sistema de control de versiones,

permitiendo tener un registro de los cambios y las integraciones.

3.4. Configuracion

3.4.1. Primera iteracion

Desarrollo de la historia de usuario 1 — Gestidén de Categoria

Registrar Categoria

Categoria Subcategoria

Descripcion

Registrar

Figura 59.Interfaz categoria

tegoria.bladephp %
<c class="modal fade modal_categori t 1" role="dialeg™ aria-labelledby="
modal_ca i s ay: rue”>
umen
conten >
dal -header btn-outline-dark”™ le="padding-top: 8px; padding-bottom

1px; padding-bottom: 4©px; background

"id_categoria® id="id_categoria” class="d-none">

categoria™ class=
Inrese

nombre de la Categoria™>
=1 class="label-error " i

Figura 60.Codificacion de interfaz categoria
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Lista de categoria ~ Agreger nuevo

Mostrar registros Buscar:

Categoria,  Descripcion

1 Harcware  hardware eninformética se refiere  [as partes fisicas, tangibles, de un sistema informtico- ]

2 Software  comprende el conjunta de los companentes lagicas necesarios que hacen pasinle a realizacion de tareas especficas i

3 Redes Es canjunio de equipos nodos y software conectados entre si por medio de dispasitivos fisicos o inal&mbricos i
Mosirando registros del 12l 3 de un total de 3 registros Anterior n Siguiente

Figura 61.Interfaz lista de categoria

1) listar categoria.blode,php

@ ("layouts.app')
@ ("content")

display: f lign-items: center;">
color: #FFF; font-size: 18

‘'modal”
"#modal_categoria®
btn btn-sm btn-primary”>Agregar nuevo</a>
>

class="card-body" sty ding:

table table-sm" s
ound: #labc9c; co

b
Py

>Categoria</thy
>Descripcion</
style="width »Opciones</th>

($categorias as $categoria)
categoria-»>id categoria }}-
categoria->nombre }

categoria->detalle

style="padding-top: 3

Figura 62. Codificacion de interfaz lista de categoria
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Registrar Categoria

Categoria
Software
Descripcion

comprende el conjunto de los componentes logicos necesarios que
hacen posible la realizacion de tareas especificas

lass="modal-title" id="modal modificar categoria-t">Modificar Categoria</

utton” class="close" data-dismi modal™ aria-label="Close">

en="true" class="md . -circle"><¢/

class="modal-body" id="detalle cliente" st padding-top:

padding-bottom: 4 background: #F3F3F3;">

s="row">
pe="" name="m_id categoria" id="m _id categoria" class="d-none
ass="col-sm-12">
form-group™>
m_categoria”>Categorias
e="text" name="m_categoria” id="m _categoria” class=
"form-control form-control-xs mo_input">
<label class="label-error " id="e_m_categoria">

"col-md-12">

n n

form-group ">
or="m_descripcion”>Descripcions

n ' . no-

Figura 64.Codificacion de interfaz registrar categoria
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Alerta (% ]

Esta seguro que desea
eliminar ?

Aceptar Cancelar

Figura 65.Interfaz eliminar categoria.

4P listar categoriabladephp

"modal fade" id="modal eliminar categoria® tabir
modal eliminar categoria-t" style="display: none;" aria-hidden="true">
class="modal-dialog modal-sm" role="document™>
«div class="modal-content">
<div class="modal-header" style="padding-top padding-bottom: 8px; background
: #090909;">

“button Llass= close data
aria-hidden="true" class="mdi mdi-c

x; padding-bottom:
ia.dest H

"col-9 align-self-center"»
»Esta seguro que desea eliminar ?</label>
" name="id" id="numero del" style="display: non

cdiv class="row justify-content-center">
submit” class="btn btn- prlmary btn-sm" sty

Figura 66.Codificacion de interfaz de eliminar categoria.
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Desarrollo de la historia de usuario 2 — Gestion de Subcategoria

Registrar Categoria

Categoria Subcategoria

Impresora

Descripcion

Registrar Cancelar

Figura 67.Interfaz subcategoria.

1 listar_subcategoria.blade.php ®

ass="modal fade" id="modal subcategoria" tabindex="-1" role="dialog" aria-labellec
categoria-t" ="display: none;" aria-hi true">
log modal-md" role="document™>
class="modal-content">

ss="modal-header btn-outline-dark" sty "padding-top: ; padding-bottom

m

modal-title" id="modal subcategoria-t">Registrar Subcategoria</
ype="button" class="close" modal"
aria-hidden="true" class="mdi mdi-close-circle"><,

style="padding-top: 1 padding-bottom: 4@px; background

. nn

name="1id_categoria" id="id_categoria" class="d-none">

"form-group">
r_categoria”>Categoria</la
r_categoria" id="r cat
Form-control form-control-xs mo_select™>
ion value="-1" disabled="disabled">Seleccione ...</

categorias as $categoria )
ie="{{$categoria->id categoria}}">

+

{{$categoria->nombre}}

Figura 68.Codificacion de interfaz subcategoria.
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Lista de subcategoria. Agregr nuevo

Mostrar registros Buscar:

Subcategoria
1 Intemet Hardware  Una fibra dptica es una fibra flexible, transparente, hecha al embutir o extruir vidrio o pléstico
2 Sistema TITANIC Software  Esunsistema (enlatado) vendido (estafado) por Genaro
4 TMS-Operaciones Software  Modulo de control y gestion vehicular .
3 Contasis Software  Sistema de gestion contable y recursos Humanos
6  Correo-outiook Software  servicio de correo electronico basado en la web de Microsoft.
7 Excel Software  Exceles un programa que permite realizar tareas contables y financieras gracias a sus funciones, desarrolladas especificat

TMS - Incidencia vehicular  Software  Sistemas de sequimiento control de incidencias vehiculares de operaciones

[==)

»

Mostrando registros del 1al 7 de un total de 7 registros Anterior ' Siguiente

Figura 69.Interfaz de lista de subcategoria

1) listar_subcategoria.blade.php
8B; padding: 1
; margin-right:

"modal”
#modal su categoria"
tn btn-sm btn pl imary"
a()">Agregar nuevo<

="padding:

"table table-sm"
und: #labc9c;

>Categoria<
>Descripcion</

yle="width:

($subcategorias as $subcategoria)

{{ $subcategoria->id subcategoria }}</
$subcategoria->nombre }}</
$subcategoria->fk_id La'tegor'la

>{{ $subcategoria->detalle }}</td:

paddlnﬂ top: 3 padding-bottom:

Figura 70.Codificacion de mterfaz lista de subcategorla
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Modificar SubCategoria

Categoria Subcategoria

Excel

Descripcion

Excel es un programa gue permite realizar tareas contables y
financieras gracias a sus funciones, desarrolladas especificamente
para ayudar a crear y trabajar con hojas de calculo.

Modificar Cancelar

Figura 71.Interfaz de modificar subcategoria

1 listar_subcategoriabladephp @
11 'modal modificar subcategoria-t" ="display: none;" aria-hidden="true">
ass="modal-dialog modal-md" role="document">
<div class="modal-content™>
<d] s="modal-header btn-outline-dark" style="padding-top: padding-bottom

-lass="modal-title" id="modal modificar_subcategoria-t">Modificar
SubCategoriac<

"form-group™>
"m_categoria">Categoria</label>
'm_categoria" id="m_categoria" class="
ntrol form-control-xs mo_select"»
lue="-1" disabled="disabled">Seleccione ...<¢/

$categorias as $categoria )
1 value="{{$categoria->id_categoria}}">
{{$categoria->nombre}}

Figura 72.Codificacion de interfaz de modificar subcategoria
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Alerta [ X ]

Esta seguro que desea
eliminar ?

Aceptar Cancelar

Figura 73.Interfaz de eliminar subcategoria

4»  listar subcategoriabladephp @

class="modal-dialog modal-sm" role="document™>
¢ class="modal-content™>
class="modal-header" style="padding-top: padding-bottom: 8px; background

: #D9D9D9;">
<h5 s="modal-title" id="modal elimina categoria-t">Alerta</h5>

<[divy
class="mod
<form method=

class="row">
class="col-3 ">
n class="mdi mdi-alert" style="font-size: 5@px;"></span:
"col-9 alipn-self-center">
sta seguro que desea eliminar </

- ="button” class="btn btn-danger btn-sm" data-dismiss="
al">Cancelar</but

Figura 74.Codificacion de interfaz de eliminar subcategoria
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Desarrollo de la historia de usuario 3 — Gestion de impacto

Registrar Impacto

Impacto
valor

color

v class="modal-dialog modal-md
div class="modal-content">
<div class="modal-header btn-outline-dark"
lass="modal-title" id
utton" class="close" da
dden="true" class="mdi mdi-close-circle"></span>

class="modal-body" style="padding-top: 1@px; padding-bottom: ; background
. #F3F3F3;">

<TOorm:

v class="row">

r class="col-md-12"3
r class="form-group">

r_impacto" id="r imp

iba la descripcion del impacto™»
class="label-error " id="e_r_impacto"></1

Figura 76.Codificacion de interfaz impacto.
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Lista de Impactos ~ Agregar nuevo

Mostrar reqistros Buscar:

descripcion
1 Bajo 1 #FFFFO0 i
2 Metio 2 #FFC000 [
3 Alto 3 Hky i
Maostrando ragistros del 1.2l 3 de un total de 3 registros Anterior Siquiente

Figura 77.Interfaz lista de impactos

1 listar_impacto.blade.php

E

round: #607D8B; padding: 10
" margin: ; margin-righ

=)

tn btn-sm btn-primary">Agregar nuevo</a>
class="card-body" style="padding: 1

table ass="table table-sm"
ound: #labc9c; color:

>#<¢/thy
>descripcion</

>Opciones</thy

($impactos as $impacto)

{{ $impacto->id_impacto }}
{{ $impacto->descripcion }
HE
1L

1./

impacto->valor }}</

class="badge-pill m-8' style="paddi : padding-bottom

1 1 Qo4 1 L T

Figura 78.Codificacion de interfaz lista impactos
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Modificar Impacto

Impacto
Bajo

valor
1

color
#FFFFQOD

Modificar Cancelar

Figura 79.Interfaz modificar impacto

1 listar_impacto.biadephp

<div class="modal-content">
iv class="modal-header btn-outline-dark" st "padding-top: padding-bottom

ass="modal-title" id="modal modificar_ impacto-t">Modificar Impacto</h5>

"button” class="close" data-di modal™ ari Close™>
hidden="true" class="mdi mdi-close-circle"></s

padding-bottom: 4 background

name="id_impacto" id="id_impacto" class="d-none">

div class="col-md-12">

class="form-group">

n_impac i impacto" class="

n

form-control form-control-xs mo_input” ceholder=
Escriba la descripcion del i
<label class="label-error " id="e m_impacto"></]

",

Form-group >
m_valor

form-control form-con 'Escriba

1 b [ I

Figura 80.Codificacion de interfaz modificar impacto
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Alerta [ X ]

Esta seguro que desea
eliminar ?

Aceptar Cancelar

Figura 81.Interfaz de eliminar impacto

4 listar impactodladephp ¥
jodal_eliminar_impacto-t" "display: none;" aria-hidden="true">
ass="modal-dialog modal-sm"
«div class="modal-content"»
<div class="modal-header" style="padding-top: 8px; padding-bottom: 8px; background
: #D9D9D9; ">

o="putton" class="close" data-di
aria-hidden="true" class="mdi mdi-c

padding- bo#tom 20px;">

div class="col-3 "»
cspan class="mdi mdi-alert" style="f

ne My
£ 7

)ACEDt&P&}L,..;')
class:"btn btn-danger btn-sm" data-dismiss="
on

Figura 82.Codificacion de interfaz eliminar impacto.
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Desarrollo de la historia de usuario 4 — Gestion de Urgencia

Registrar Urgencia

Urgencia
wvalor

color

Figura 83.Interfaz urgencia
1 listar_urgenciablodephp %

<div class="modal fade" id="modal urgencia" tabin
modal_urgencia-t" ;"
«div class="modal-dialog moda

4 class="modal -content™>
class="modal-header btn-outline-dark" ="padding-top: padding-bottom

class="modal-title" id="modal urgencia-t">Registrar Urgencia

on type="button" class="close" data-dismiss="modal" ar a

n="true" class="mdi md

n
>

e="padding-top: 1@px; padding-bottom: 4@8px; background

/ class="col-md-12">
form-group™>

“form-control form-control-xs mo_input™ plac
Escriba la descripcion de la urgencia">
=1 class="label-error " id="e_r_urgencia"»<

form-group ">
“r_valor"»valo

Figura 84.Codificacion de interfaz urgencias
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Lista de Urgencias  Agregar nuevo

Mostrar registros Buscar:

descripcion
1 Bajo 1 FFFEN ]
2 Medio 2 #3012 ]
3 Alta 3 (#eTkelc) ]
Mostrando registros del 1al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

Figura 85.Interfaz lista de urgencias

1) listar_urgencia.blade.php
@ ("layouts.app')
0 ("content")

: y margin:
Urgencias</hd>
href="#"
"modal”
#modal _urgencia”
tn btn-sm btn-primary”>Agregar nuevo</a>
£ f b

class="card-body" st nadding:

»#<¢/th>
>descripcion</th>
svalor</thy
>Color</th>
style="width:

($urgencias as $urgencia)

>{{ $urgencia->id urgencia }}</td>
>{{ $urgencia->descripcion }}</td>
il q
| :b

; urgencia-»valor }}</td>

y
-3

class="badge-pill m-8' style="padding- adding-bottom:
Figura 86.Codificacion de interfaz lista de urgencias
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Modificar Urgencia

Urgencia
Bajo
valor
1
color

#FFFFO0

Modificar Cancelar

Figura 87.Interfaz modificar urgencia

4¥  listor urgencio.biodephp %

content™»

"button" class="close" data-di
nidden="true" class="mdi mdi-close-circle"»<,

s A1
£f

»
>

<di padding-bottom: 40px; background

class="row">

nn

="form-group™»
for="m_urgencia">Urgencia</]
name="m_urgenc

“form-control form-control-xs mo_input® pl

Escriba la descripcion del urgencia™>

name="id urgencia" id="id urgencia" class="d-none">

1d="m_urgencia" class=
holder="

label class="label-error " id="e m urgencia"></lahel>

div class="col-md-12"3

Figura 88.Codificacion de interfaz modificar urgencias
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Alerta [ X ]

Esta seguro que desea
eliminar ?

Aceptar Cancelar

Figura 89.Interfaz eliminar urgencia

i listar_urgenciablodephp %

class="modal fade" id="modal eliminar urgencia" tabinc
edby="modal eliminar urgencia-t" e="display:
class="modal-dialog modal-sm" role="document">
«div class="modal-content™>
iv class="modal-header" style="padding-top padding-bottom: 8px; background

lass="nodal-title" id="modal_eliminar
on type="button" class="close" data

="modal-body" style="padding-top: |
. :-=I|p05trl )

<div class="row">
¢div class="col-3 ">

Ty

Figura 90.Codificacién de interfaz eliminar urgencia
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3.4.2. Segunda iteracion
Desarrollo de la historia de usuario 5 — Gestion de incidencia

Registrar Incidencia

Nombre - Apellidos - Dni Cargo
Miguel Vera Palomino - 72873551 Tl
Incidencia Categoria Incidencia SubCategoria Urgencia Fecha - Hora

20191020 19:50:38

Descripcion de la Incidencia

Figura 91.Interfaz registro de incidencia

1r registrar_incidenciaTi.blade.php

('layouts.app")
('content")

card-header bg-primary text-light">Registrar Incidencia</h5>
-lass="card-body">

class="form-row ">
< class="form-group col-md-8">
: type="hidden" na "dpersonal”>
f dpersonal datos">Nombre - Apellidos - Dni </ >
ng ) ™
e="dpersonal _datos" class="form-control
ontrol-sm” id="dpersonal datos" value="{{$empleado}} - {{$empleado_dni
ed>

class="label-error " id="e dpersonal"></

="form-control form-control-sm" value="
</div>

class="form-group col-md-3
for="categoria" data-tog; "tooltip" data-placement="top" title="
Tooltip on top">Incidencia Categoria</ >
< name="categoria” id="catepgoria” class="form-control
form-control-sm">
selected>Seleccione... </

Figura 92.Codificacion de interfaz registro de incidencia
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Lista de incidencias Tecnologicas

Mostrar regisiros Buscar.

Empleaco . Categora  Subcategoria,  Impacto  Urgencia FechaHora . Opciones,,

2 CristhianDelaCruzlinarez 72391323 Software  SistemaTITANIC Ato@  Medo@  6-Atad)  2019-08-29041615 A
3 CristhianDe La Cruz Linarez 72391323 Hardware  Infemet Mo@  Baol.  3-Medo@ 2019082923523
4 Cristhian De La CruzLinarez 72391323 Software  Sistema TMANIC - Medio@®  Medio@®  4-Medio@®  2019-090717:10:45 A

5 CristhianDelaCruzlingrez 72391323 Software  SsiemaTITANIC  Medo®  Medio@  4-Medio@ 2018000717183

ya

Mostrando registros del 1.2l 4 de un total de 4 registros Anteriar n Siquiente

Figura 93.Interfaz lista de incidencias tecnologicas

1» [istar_incidenciaTiblade.php

@ ('layouts.app')
@ ('content")

ackground: #607D8B; padding: ; display: flex; a s: center;"»
" margin ; gin-righ color: #FFF; font-size ;">lista de

class="card-body" sty X
id="table id" table table-sm" style="width
< ound: #1abc9c; color: #FFF;">

>#<¢/thy
>Empleado</
sN2 Dni</thy
»Categoria</th>
>Subcategoria</th»
»Impacto </
»Urgencia</
»Prioridad</th:
>Fecha-Hora</th>

»Opciones</thy

($incidencias ti as $incidencias ti)

>{{ $incidencias ti-»id incidencia }}</td>

{{ $incidencias_ti->nombre }}
{{ $incidencias_ti->apell paterno }}
{{ $incidencias_ti->apell materno }}
Figura 94.Codificacion de interfaz lista de incidencias tecnoldgicas
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Detalle de Incidencia

Datos empleados Cargo
Cristhian De La Cruz Linarez Tl
Categoria SubCategoria Urgencia Impacto
Software Sistema TITANIC Medio v
Prioridad Fecha Reportada Seleccione ..
Bajo
4 2019-09-07 17:10:45 Medio
| Alto

Detalle Incidencia

no me permite realizar la busqueda de las marcas, me para saliendo un mensaje de error y en muchos casos se cierra
el sistema.

o

Figura 95.Interfaz detalle de incidencias.

1 listar_incidenciaTiblodephp %

'modal incidenci 1"t role="dialog" aria-labelle
L ="display: n ar
-lass="modal-dialog modal-lg" r
class="modal-content">
="padding-top: padding-bottom

dal-title" id="modal incidencia ti-t">Detalle de Incidencia</h5:
"button™ class="close" da ismi "'modal” aria-] ="Close">

detalle cliente"
ground: #F3F3F3;"

empleado”>Datos empleados<

n

"text" name="empleado" i

X5 mo_inpu

class="label-error " id="e_empleado™>

a

",

s
-argo” >Cargo<

xt" n cargo” class="

Figura 96.Codificacion de interfaz detalle de incidencias.
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Solucionar incidencia

B Antes de dar solucién a una incidencia se debe establecer el impacto.

Datos empleados Cargo
Cristhian De La Cruz Linarez Tl
Categoria SubCategoria Urgencia Impacto
Software Sistema TITANIC Medio Medio
Prioridad Fecha Reportada Fecha Solucionada
4 2019-09-07 17:10:45 2019-10-20 19:55:52
Detalle Incidencia Detalle Solucion

no me permite realizar la busqueda de las marcas, me
para saliendo un mensaje de error y en muchos casos
se cierra el sistema.

Cancelar

=T

Figura 97.Interfaz solucionar incidencias.

listar_incidenciaTLblode,php

 class="modal fade" id=
= 'modal_incidencia ti soluci
'modal-dialog modal-1g" r
class="modal-content™>
shA | "modal -header btn-outline-dark"

'padding-top: 16

iv class="alert alert-warning” role="aler
1 class="mdi mdi-comment-alert mr-1"> n>
Antes de dar solucion a una incidencia deves establecer el impacto.

name="s_id incidencia" id="s_id incidencia" class="

="form-group™>
r="s_empleado”>Datos empleados</] 1>
cinput t text™ name="s_empleado” id="s_empleado” class="
form-control form-control-xs mo_input” place er="Nombre -
Apellidos - Dni"
< 21 class="label-error " id="e_s_empleado™:

fdiv

Figura 98.Codificacion de interfaz solucionar incidencias.
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Incidencias Solucionadas.

Mostrar registras Buscar.

Cargo .,  Categoria  Subcategoria, Fecharegistro .,  FechaSolucion,,  Tiempodedemora  Opciones
Coordinador Hardware  Internet Ato@ Bap . 3-Medo@® 2019-08-1400:0000 2019-09-2116:30:46 38d:16h:30m 03

Tl Software  SistemaTITANIC Atc@  Medio@®  6-Atadfy  2019-0829047615 2079-10-2021:17.09 52d:17h:0m ®

Tl Hardware  Internet Medio@ Bajo .  2-Bajo@® 2019-082923:5252 2019-10-2021:21:17 51d:21h:28m ©

Tl Software  SistemaTITANIC Afo@  Medio@  6-Ata@  2019-090717:1045 2079-10-2021:19.01 43d:4h: 8m (0]

Tl Software  SistemaTITANIC Ao  Medio@® 6-Alta 20190907 171854 2019-10-2021:1850 43d:3h: 59m (0}

Il Software  Comeo-outibok  Medio@® Ata@  6-Ata@  2019-10:2021:2644 2019-10-2021:2874 0d: Oh:2m (o]

(]

Mastrando registros del 1 al 6 de un total de 6 registros Anterior n Siguiente

Figura 99.Interfaz incidencias solucionadas

1) listar solucion_incidencia_tiblode.php

@ ("layouts.app')
@ ("content")

<ground: #607D8B; padding:
yle=" margi ; margin-righ
Incidencias Solucionadas.</hd>
>

class="card-body" style="padding: 1

id="table id" class="table table-sm" sty
ound: #labc9c; color

<th#</th>
>Empleado</th>
>Ne Dni¢/ths
>Cargo</thy
»Categoria</th>
»Subcategoria</th>
>Impacto</th>
>Urgencia</
>Prioridad</
>Fecha regis
>Fecha Solucion</ths
>Tiempo de demora</th>

style="width: 7 »Opciones</th>

($solucion_incidencias_ti as $solucion_incidencia ti)

Figura 100.Codificacion de interfaz incidencias solucionadas
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Detalle de solucion de Incidencia

Datos empleados Cargo
Empleado 11 apellido 11 ddxnwjnw Coordinador
Categoria SubCategoria Impacto Urgencia
Hardware Internet Alto Bajo
Prioridad Fecha Reportada Fecha Soluconada
3 2019-08-14 00:00:00 2019-09-21 16:30:46
Detalle Detalle Solucion
Hay mala conexion de internet se realizo |a configuracion dela P, de dinAmico(DHCP)

afijo 10.10.10.50

Figura 101.Interfaz de detalle de solucion de incidencia

4» listar_solucion incidencia tiblodephp X

-lass="modal fade" id="modal solucion incidencia ti" tabinc

y="modal modal solucion_incidencia ti-t" ="display: no

class="modal-header btn-outline-dark" ="padding-top: padding-bottom

",
s

ass="modal-title" id="modal solucion_incidencia ti-t">Detalle de
on de Incidencia

ss="modal" :
></span>

id="detalle cliente" style="padding-top:
ground: #F3F3F3;">

id incidencia" id="id incidencia" class="d-none">

="form-group">
empleado” >Datos empleados</label>
input ="text" name="empleado" id="empleado" class="
form-control form-control-xs mo_input” pla er="Nombre -
Apellidos - Dni" d

"form-group ">
or="cargo" >Cargo<

Figura 102.Codificacion de interfaz de detalle de solucion de incidencia
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3.4.3. Tercera iteracion
Desarrollo de la historia de usuario 6 — reporte 1

Reporte de numero de incidencias totales
Fechal /10/201¢ Fecha2 i/11/201¢

Numero total de incidencias

15 Lo .
8 iotal de incidencias

E

£ 10

K

S

5]

=

]

=

S 5

=

g IIIII

Logistica Operaciones Almacen Estructura Tesoreria  Prevencion
Area (yy:mm:dd)
# Area Subcategoria Num Incidencias
N T 1ot s Tells <
o Num total de incide

1 Logistica Sisterma TITANIC 14
2 Operaciones mpresora 12 40
3 Contabilidad Antivirus 5 La incidencia mas frecuente es:
4 Almacen mpresora 3 Hardware | Impresora
5 Estructura Teclado 2

Figura 103.Interfaz de reporte de nimero de incidencias totales

incidencias_totales.blade.php

@ ('layouts.app')
@

3B; padding:
; margin-right:

class="card-body" s

s="row">
col-1g-3 col-md-4 col-sm-6">
="form-group row">
"fechal” cl ol-sm-4 col-form-label” sty dding-top:
g-bottom: 5 >Fechal</

echal™ id="fechal™ class="form-control form-control-xs
requir

'
!

_fechal>{{ $errors->first('fechal") }}</

"col-sm-4 col-form-label” style="padding-top:
>Fecha2</
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Desarrollo de la historia de usuario 7 — reporte 2

Numero y porcentaje de incidencias mayores
Fechal /10/201¢€ Fecha2 /10/201¢

Incidencias mayores

8 iotal de incidencias

E 4

=

g

g

5

=

2 2

@

3

=

a IIIIII IIIII IIIIII IIIIII IIIIII

o
Antivirus Correo - outlook Internet Monitor Sistema TITANIC Teclado
Area (yy-mm-dd)
#  Area Empleado Categoria S
1 Logistica MARIO DIEGO [IVANG Software sis otal de incidencias 4.0
2 Logistica ADAN DIONICIO SURICHAQUI ORE Hardware mj incidencias mayores
0,

3 Logistica MARIO DIEGO lIVAND Software Sis 15-37.50%
4 Operaciones MACIMOC WILDER CANGALAYA GUEVARA  Hardware Co

Figura 105.Interfaz de reporte de porcentaje de incidencias mayores

4)r incidencias_mayores.bladephp

@ ('layouts.app')

display: f ali i er;"»
; color: #FFF; font : 18px; ">Numero y

mayores</
="padding:

>
1-1g-3 col-md-4 col-sm-6">
form-group row">
‘fechal” cla "col-sm-4 col-form-label™ "padding-top:
- "s»Fechal</ >

ui
fechal™>{{ $errors->first('fechal') }}</

1-1g-3 col-md-4 col-sm-6">

form-group row"
"fecha2" cla col-sm-4 col-form-label” s "padding-top:
0 - "»Fecha2</ >

ol-sm-8">

="date" name="fecha2" id="fecha2" class="form-control form-control-xs
1d( 1" required>

Figura 106.Codificacion de interfaz de reporte de porcentaje de incidencias mayores
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3.4.4. Cuarta iteracion
Desarrollo de la historia de usuario 8 — reporte 3

Reporte de tiempo medio

Fechal 06/10/2019 Fecha2 04/12/2019 generar
Numero total de incidencias

200
150

100

-l m B .

mpresora Iuntr Teclado omputadora.P  Internet J\at=maT TANIC  Excel Contasis- Logistico Operaciones Outlook Antivirus

tiempo medio (m)

Subcategoria

# Categoria Subcategoria Tiempo medio (m)

Figura 107.Interfaz reporte de tiempo medio

4p incidencias_totales.blade.php

@ ('layouts.app')
('content")

padding
g Eln right:

o™ >
0l-1g-3 col-md-4 col-sm-6">
form-group row">
! col- si- 4 :01 form-label" style="padding-top: 5

" class="form-control form-control-xs

label-error " id="e fechal">{{ $errors->first('fechal’) }}</

ol-1g-3 col-md-4 col-sm-6">
form-group row">
! col-sm-4 col-form-label” s padding-top: 5

"fecha?2” id="fecha2" class="form-control form-control-xs

Figura 108.Codificacion de interfaz reporte de tiempo medio
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Desarrollo de la historia de usuario 9 — reporte 4

Reporte de impacto tecnologico

Fechal 06/10/2019 Fecha2 04/12/2019 generar
Numero total de incidencias por categoria Numero total de incidencias por subcategoria
@ Hardware @ Operaciones
@ Redes Logistica
Informaticas @ Almacen
Software

@ Prevencion

@ Estructura

@ Tesoreria

@ Contabiidad
@ Asistencia legal

Figura 109.Interfaz reporte de impacto tecnoldgico

incidencias mayores.blade.php

@ (' layouts.app')

@ ('content")
cla:s— card"
',, paddinv 1 display: fl alipgn-i iter; ">
g ght olor: #FFF; font-: 3px; “>Numero y
porcenta]e de 1nc1denc1ah mayores< /

<fdiv>

class="card-body" style="padding:

class="row">
class="col-1g-3 col-md-4 col-sm-6">
class="form-group row">»

“fechal" padding-top: 5

e="fechal" id="fechal" class="form-control form-control-xs
: C - quuirE’b
class="label-error " id="e fechal">{{ $errors->first('fechal') }}</

class="col-1g-3 col-md-4 col-sm-6">
class="form-group row"»
fF s="col-sm-4 col-form-label” "padding-top:
Fecha2</

echa2" id="fecha2" class="form-control form-control-xs
required>

Figura 110. Codlflcacmn de mterfaz reporte de impacto tecnolégico
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4. Fase de Pruebas

4.1. Primera iteracion

Finalizando cada iteracion se procedio a realizar las pruebas de aceptacion para poder

validar con el cliente el correcto funcionamiento de las funcionalidades del sistema.

Tabla 74. Pruebas de tareas: primera iteracion

W W Nombre de la tarea Nombre de la Prueba
Prueba | Tareas

1 1 Registrar Categoria PRB-Registrar Categoria

2 2 Listar Categoria PRB-Listar Categoria

3 3 Modificar Categoria PRB-Modificar Categoria

4 4 Eliminar Categoria PRB-Eliminar Categoria

5 5 Registrar Subcategoria PRB-Registrar Subcategoria

6 6 Listar Subcategoria PRB-Listar Subcategoria

7 7 Modificar Subcategoria PRB-Modificar Subcategoria

8 8 Eliminar Subcategoria PRB-Eliminar Subcategoria

9 9 Registrar Impacto PRB-Registrar Impacto

10 10 Listar Impacto PRB-Listar Impacto

11 11 Modificar Impacto PRB-Modificar Impacto

12 12 Eliminar Impacto PRB-Eliminar Impacto

13 13 Registrar Urgencia PRB-Registrar Urgencia

14 14 Listar Urgencia PRB-Listar Urgencia

15 15 Modificar Urgencia PRB-Modificar Urgencia

16 16 Eliminar Urgencia PRB-Eliminar Urgencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 75.Prueba de registrar categoria

PRB-Registrar Categoria

Numero de tarea:1 Numero de Historia 1

Nombre de Tarea: Registrar Categoria

Descripcion: Se probara que se registre una categoria a la base de datos

Condiciones de ejecucion:
- Laprueba se realizaré en distintos dispositivos ordenares y moviles.
- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
la categoria de una incidencia y la descripcion de la categoria.

Observacion: Para registrar una categoria previamente debemos conocer la
categoria de una incidencia y conocer la definicion de la categoria

Resultado: La prueba se concluyé satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 76.Prueba de listar categoria

PRB-Listar Categoria

Numero de tarea:2 Numero de Historia 1

Nombre de Tarea: Listar Categoria

Descripcion: Se probaré que se liste las categorias de las incidencias de la base

de datos

Condiciones de ejecucion:
- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir listar los siguientes campos: la
categoria de una incidencia y la descripcion de la categoria. También que tenga un

buscar que ayudado a facilitar la busqueda

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 77.Prueba de modificar categoria

PRB- Modificar Categoria

Numero de tarea:3 NuUmero de Historia 1

Nombre de Tarea: Modificar Categoria

Descripcion: Se probara que se modifique una categoria de la base de datos

Condiciones de ejecucion:
- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir modificar los siguientes

campos: la categoria de una incidencia y la descripcion de la categoria.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyé satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 78.Prueba de eliminar categoria

PRB- Eliminar Categoria

Numero de tarea:4 NUmero de Historia 1

Nombre de Tarea: Eliminar Categoria

Descripcion: Se probara la eliminacion de una categoria de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir Eliminar los siguientes

campos: la categoria de una incidencia y la descripcion de la categoria.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluy6 satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 79.Prueba de registrar subcategoria

PRB- Registrar Subcategoria

Numero de tarea:5 NUmero de Historia 2

Nombre de Tarea: Registrar subcategoria

Descripcion: Se probara que se registre una subcategoria a la base de datos

Condiciones de ejecucion:
- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:

la categoria de una incidencia, subcategoria y la descripcion de la subcategoria.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluy6 satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 80.Prueba de listar subcategoria

PRB-Listar Subcategoria

Numero de tarea:6 NUmero de Historia 2

Nombre de Tarea: Listar subcategoria

Descripcion: Se probara que se liste una subcategoria de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcidn: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos: la
categoria de una incidencia, subcategoria y la descripcién de la subcategoria. También que

tenga un buscar que ayudado a facilitar la busqueda

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 81.Prueba de modificar subcategoria
PRB-Modificar Subcategoria

Numero de tarea:7 NUmero de Historia 2

Nombre de Tarea: Modificar subcategoria

Descripcion: Se probara que se modifique una subcategoria de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:

la categoria de una incidencia, subcategoria y la descripcion de la subcategoria.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyé satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 82.Prueba de eliminar subcategoria
PRB- Eliminar Subcategoria

Numero de tarea:8 NUmero de Historia 2

Nombre de Tarea: Eliminar subcategoria

Descripcion: Se probara que se elimine una subcategoria de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir eliminar la subcategoria de una

incidencia tecnologia.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluy6 satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 83.Prueba de registrar impacto

PRB-Registrar Impacto

Numero de tarea:9 NUmero de Historia 3

Nombre de Tarea: Registrar Impacto

Descripcidn: Se probara que se registre un impacto de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y maviles.

- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:

descripcion de un impacto, el valor que va tener y el color asignado.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 84.Prueba de listar impacto

PRB- Listar Impacto

Numero de tarea:10 NUmero de Historia 3

Nombre de Tarea: Listar Impacto

Descripcion: Se probaré que se liste un impacto de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
descripcion de un impacto, el valor que va tener y el color asignado. También que

tenga un buscar que ayudado a facilitar la basqueda

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 85.Prueba de modificar Impacto

PRB- Modificar impacto

Numero de tarea:11 NUmero de Historia 3

Nombre de Tarea: Modificar Impacto

Descripcion: Se probara que se modifique un impacto de la base de datos

Condiciones de ejecucion:
- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir modificar los siguientes

campos: descripcion de un impacto, el valor que va tener y el color asignado.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 86.Prueba de eliminar impacto

PRB- Eliminar impacto

Numero de tarea:12 NUmero de Historia 3

Nombre de Tarea: Eliminar Impacto

Descripcion: Se probara que se elimine un impacto de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.
- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir eliminar registros de impactos.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluy6 satisfactoriamente

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 87.Prueba de registrar urgencia

PRB- Registrar Urgencia

Numero de tarea:13 NUmero de Historia 4

Nombre de Tarea: Registrar Urgencia

Descripcion: Se probara que se registre una urgencia de la base de datos

Condiciones de ejecucion:
- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:

descripcion de una urgencia, el valor que va tener y el color asignado.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyé satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 88.Prueba de listar urgencia

PRB- Listar Urgencia

Numero de tarea:14 NUmero de Historia 4

Nombre de tarea: Listar Urgencia

Descripcidn: Se probara que se liste una urgencia de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcidn: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
descripcion de una urgencia, el valor que va tener y el color asignado. También que tenga

un buscar que ayudado a facilitar la busqueda

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 89.Prueba de modificar urgencia

PRB- Modificar Urgencia

Numero de tarea:15 NUmero de Historia 4

Nombre de tarea: Modificar Urgencia

Descripcion: Se probara que se modifique una urgencia de la base de datos

Condiciones de ejecucion:
- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir modificar los siguientes

campos: descripcion de una urgencia, el valor que va tener y el color asignado.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 90.Prueba de eliminar urgencia

PRB- Eliminar Urgencia

Numero de tarea:16 NUmero de Historia 4

Nombre de tarea: Eliminar Urgencia

Descripcion: Se probaré que se elimine una urgencia de la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir eliminar registros de urgencias

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. Segunda iteracion.
En la siguiente tabla se define de forma general las pruebas de aceptacion de las
tareas definidas en la primera iteracion

Tabla 91.Pruebas de tareas: segunda iteracion

0 (0]
X A Nombre de la tarea Nombre de la Prueba
Prueba | Tareas

17 17 Reportar Incidencia PRB-Reportar Incidencia

18 18 Listar de incidencias PRB-Listar de incidencias

19 19 Modificar Incidencia PRB-Modificar Incidencia

20 20 Solucionar Incidencia PRB-Solucionar Incidencia

21 21 Listar Incidencias PRB-Listar Incidencias
Solucionadas. Solucionadas.

22 22 Detalle de incidencias PRB-Detalle de incidencias
Solucionadas Solucionadas

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 92.Prueba de reporte de incidencia
PRB-Reportar Incidencia

Numero de tarea:17 NUmero de Historia 5

Nombre de tarea: Reportar Incidencia

Descripcidn: Se probara que se registre una incidencia reportada en la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcidn: Se disefia un interfaz que va permitir registrar los siguientes campos:
nombre, apellido, DNI, cargo, incidencia Categoria, incidencia subcategoria, urgencia,

fecha y hora y la descripcion de la incidencia.

Observacion: ninguna

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 93.Prueba de listar incidencia
PRB- Listar Incidencia

Numero de tarea:18 NUmero de Historia 5

Nombre de tarea: Listar Incidencia

Descripcion: Se probara que listen las incidencias registrada en la base de datos

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y maviles.
- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir Listar los siguientes campos,
incidencia Categoria, incidencia subcategoria, impacto de una incidencia, la prioridad de
laincidencia, fecha y hora. También un campo de opciones que tenga un botén que permita
visualizar un detalle para definir el impacto y otro botdn que realizar la solucion de la
incidencia.

Observacion: El interfaz debe permitir realizar blsqueda por categoria y subcategoria

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 94.Prueba de detalle de incidencia
PRB- Detalle de Incidencia

Numero de tarea:19 Numero de Historia 5

Nombre de tarea: Detalle de Incidencia

Descripcion: Se probaréa que en el modal detalle de incidencias se puedan listar
los datos registrados en la base de datos, pero que no se puedo modificar

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizaré en distintos dispositivos ordenares y moviles.
- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir asignar un nivel de impacto
(alto-Medio-Bajo) al registro de una incidencia tecnoldgica

Observacion: Todos los campos: nombre, apellido, DNI, cargo, incidencia
Categoria, incidencia subcategoria, urgencia, fecha y hora y la descripcion de la
incidencia deben estar bloqueados y solo el campo impacto estara habilitado.

Resultado: La prueba se concluy6 satisfactoriamente

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 95.Prueba de solucionar incidencia

PRB- Solucionar Incidencia

Numero de tarea:20 NUmero de Historia 5

Nombre de tarea: Solucionar Incidencia

Descripcidn: Se probara que se pueda registrar la solucién de las incidencias reportada
en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y maviles.
- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir registrar la solucion de la incidencia
tecnoldgica, un registro ya existente.

Observacién: todos los campos: nombre, apellido, DNI, cargo, incidencia Categoria,
incidencia subcategoria, urgencia, Impacto, fecha -hora y la descripcién de la incidencia
deben estar bloqueados y solo el campo de detalle solucion estara habilitado.

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 96.Prueba de listar incidencias solucionadas

PRB- Listar Incidencias Solucionadas.

Numero de tarea:21 NuUmero de Historia 5

Nombre de tarea: Listar Incidencias Solucionadas.

Descripcion: Se probara que se pueda listar de la base de datos la informacién
que corresponde a la solucidn de la incidencia.

Condiciones de ejecucion:

- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.
- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir listar los siguientes campos:
Empleado, DNI, cargo, categoria, subcategoria, impacto, urgencia, prioridad, fecha
de registro, fecha solucion, tiempo de demora.

Observacion: El interfaz debe permitir realizar basqueda por empleado, cargo,
categoria y subcategoria.

Resultado: La prueba se concluy6 satisfactoriamente

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 97.Prueba de detalle de incidencias solucionadas
PRB- Detalle de incidencias Solucionadas

Numero de tarea:22 Numero de Historia 5

Nombre de tarea: Detalle de incidencias Solucionadas

Descripcion: Se probard el listado de la incidencia dentro de un formulario de la
base de datos.

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizaré en distintos dispositivos ordenares y moviles.
- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir mostrar los siguientes campos:
Empleado, DNI, cargo, categoria, subcategoria, impacto, urgencia, prioridad, fecha
reportada , fecha solucién, detalle de incidencia y detalle de solucion de
incidencia.

Observacion: Todos los campos Empleado, DNI, cargo, categoria, subcategoria,
impacto, urgencia, prioridad, fecha reportada, fecha solucién, detalle de incidencia
y detalle de solucion de incidencia. Deben estar bloqueados.

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: elaboracién propia.

4.3. Tercera Iteracion
En la siguiente tabla se define de forma general las pruebas de aceptacién de las

tareas definidas en la primera iteracion

Tabla 98.Pruebas de tareas: tercera iteracion

A A Nombre de la tarea Nombre de la Prueba
Prueba Tareas
23 23 Namero total de PRB- Numero total de
Incidencias Incidencias
24 24 Porcentaje de PRB- Porcentaje de
Incidencias mayores Incidencias mayores

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 99.Prueba de nimero total de incidencias
PRB- Numero total de Incidencias

Numero de tarea:23 Numero de Historia 6

Nombre de tarea: Numero total de Incidencias

Descripcion: Se probaré la funcionalidad de visualizacion del reporte nimero
total de incidencias

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizaré en distintos dispositivos ordenares y moviles.
- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir graficar por area el nimero de
incidencias reportadas utilizando dos campos de fecha, también permitira mostrar
una tabla con los siguientes campos: area, subcategoria y nimero de incidencias.

Observacion: Se requiere tener registrados las incidencias tecnolégicas reportadas
y a ver sido solucionados.

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 100.Prueba de porcentaje de incidencias mayores
PRB- Porcentaje de Incidencias mayores

Numero de tarea:24 Numero de Historia

Nombre de tarea: Porcentaje de Incidencias mayores

Descripcidn: Se probaréa la funcionalidad de visualizacion del reporte porcentaje de
incidencias mayores.

Condiciones de ejecucion:

- Laprueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y maviles.
- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir generar una grafica de las incidencias
tecnoldgicas de mayor prioridad utilizando dos campos de fecha, también permitird
mostrar una tabla con los siguientes campos: area, categoria, subcategoria y prioridad.

Observacion: Se requiere tener registrados las incidencias tecnoldgicas reportadas y a ver
sido solucionados.

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4, Cuarta iteracion
En la siguiente tabla se define de forma general las pruebas de aceptacion de las

tareas definidas en la primera iteracion

Tabla 101.Prueba de tareas: cuarta iteracion

[o] (o]
N N Nombre de la tarea Nombre de la Prueba
Prueba Tareas
25 25 Tiempo medio PRB- Tiempo medio
26 26 Impacto tecnologico PRB- Impacto tecnolégico

Fuente: elaboracién propia

Tabla 102.Prueba de tiempo medio

PRB- Tiempo medio

Numero de tarea:25 Numero de Historia 6

Nombre de tarea: Tiempo medio

Descripcion: Se probara la funcionalidad de visualizacion del reporte tiempo
medio el cual va contener dos graticas de tipo pastel. Y una tabla en donde se liste

los siguientes campos: categoria, subcategoria, tiempo medio

Condiciones de ejecucion:
- La prueba se realizara en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySql correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir graficar el tiempo por
subcategorias utilizando dos campos de fecha, también permitird mostrar una tabla

con los siguientes campos: categoria, subcategoria, tiempo medio

Observacion: Se requiere tener registrados las incidencias tecnolégicas reportadas

y a ver sido solucionados.

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: elaboracidn propia.

217



Tabla 103.Prueba de impacto tecnologico

PRB- Impacto tecnolégico

Numero de tarea:26 Numero de Historia

Nombre de tarea: Impacto tecnoldgico

Descripcion: Se probara la funcionalidad de visualizacion del reporte impacto
tecnoldgico el cual va contener una grafica tipo barras y una tabla en donde se liste

los siguientes campos: area, numero de incidencias, hardware, software, internet

Condiciones de ejecucion:
- Laprueba se realizaré en distintos dispositivos ordenares y moviles.

- Servidor de base de datos MySqgl correctamente configurados

Programador Responsable: Vera palomino Teodoro Miguel

Descripcion: Se disefia un interfaz que va permitir generar una graficar el impacto
tecnoldgico hardware, software e internet por area. Utilizando dos campos de
fecha, también permitird mostrar una tabla con los siguientes campos: area, numero

de incidencias, nUmero hardware, nimero software, nUmero internet.

Observacion: Se requiere tener registrados las incidencias tecnolégicas reportadas

y a ver sido solucionados.

Resultado: La prueba se concluyo satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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4 CORPORACION TRANSPORTE CARLEY Avaageeis
—~ “Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad” Pabal (2072019
Carle Vigencia : 2019

1. Resumen

El objetivo de la reunién fue para validar el plan de iteracion para el desarrollo de la
aplicacion web de gestion de incidencias y analizar las fechas del cumplimiento de las
tareas para la primera, segunda y tercera iteracion planificado la revision del
cumplimiento de las especificaciones definidas en las tareas.

1.1. Objetivos planteados para la primera Iteracion

Desarrollar todas las funcionalidades planificadas: Agregar categoria, Listar categoria,
Modificar Categoria, Eliminar categoria, Agregar Subcategoria, Listar Subcategoria,
Modificar Subcategoria, Eliminar Subcategoria, Agregar Impacto, Listar Impacto,
Modificar Impactd, Eliminar Impacto, Agregar Urgencia, Listar Urgencia, Modificar
Urgencia y Eliminar Urgencia.

Ne Ne ]
e Nombre de la Tarea Fecha dias
Historia | Tarea
1 1 Registrar Categoria 29/07/2019
I 2 Listar Categoria 30/07/2019 }
j | 3 dias |
1 3 | Modificar Categoria 31/07/2019 ‘
1 4 Eliminar Categoria | 31072019 |
2 5 | Registrar Subcategoria 1/08/2019
2 6 | Listar Subcategoria 2/08/2019 :
: 3 dias
2 7 | Modificar Subcategoria 3/08/2019
"2 |8 | Eliminar Subcategoria 3/08/2019
3 9 | Registrar Impacto 5/08/2019 i
3 10 | Listar Impacto 6/08/2019
3 dias
3 11 Modificar Impacto 7/08/2019
3 | 12| Eliminar Impacto 7/08/2019
4 13 | Registrar Urgencia 8/08/2019
4 14 | Listar Urgencia 9/08/2019
" ' ! 3 dias
4 15 ; Modificar Urgencia 10/08/2019
4 16 ] Eliminar Urgencia 10/08/2019
3
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1.2. Objetivos planteados para la Segunda Iteracion

Desarrollar todas las funcionalidades planificadas: Reportar Incidencia, Listar Incidencia,
Modificar Incidencia, Solucionar Incidencia, Listar Incidencias Solucionadas, Detalle de
incidencias Solucionadas.

Ne Ne
BN Nombre de la Tarea Fecha dias
Historia | Tarea

5 17 | Reportar Incidencia 12/08/2019

S 15/08/2019

5 18 | Listar de incidencias 16/08/2019

| 19/08/2019

5 19 | Modificar Incidencia 20/08/2019
22/08/2019 18 dias

5 20 | Solucionar Incidencia 23/08/2019

24/08/2019

5 21 | Listar Incidencias Solucionadas. 26/08/2019

28/08/2019

s 4 29/08/2019

5 22 | Detalle de incidencias Solucionadas 31/08/2019

1.3. Objetivos planteados para la Tercera Iteracion

Desarrollar todas las funcionalidades todas las funcionalidades: planificadas, Reporte
nimero total de incidencias (Gréfica de incidencias por Area, tabla de reporte con los
siguientes campos: Area, subcategoria, nimero incidencias), Reporte de Porcentaje de
incidencias mayores (Grafica de incidencias Mayores, tabla de reporte con los siguientes
campos: area, empleado, categoria, subcategoria, prioridad).

N° N° P
e Nombre de la Tarea Fecha | dias
| Historia | Tarea |
‘ | - s . . 2/09/2019 |
6 23 | Nimero total de Incidencias 2/09/2019 | e |
; ; : 9/09/2019 5
2
7 24 | Porcentaje de Incidencias mayores 14/09/2019

1.4. Conclusion.

El proyecto web esta conformado por 7 historias y 24 tareas asignados a 3 iteraciones
de usuario, la primera iteracion inicia 29-07-2019 y finaliza el 10/08/2019 - 12 dias, la
segunda iteracion inicia 12/08/201 y finaliza el 29/08/2019 - 18 dias y la tercera iteracion
inicia 2/09/2019 y finaliza el 14/09/2019 - 12 dias. El proyecto web gestion de incidencias
tecnologia serd elaborado en 42 dias laborales.
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CORPORACION TRANSPORTE CARLEY
“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

Fecha

Revisado: V3

:11-08-2019

Vigencia : 2019

1. Resumen
El objetivo de la reunidén fue analizar el cumplimiento de las tareas para la primera
iteracion planificado, revision del cumplimiento de las especificaciones definidas en las
tareas y planificar la préxima iteracién.

1.1. Objetivos planteados para la primera Iteracién

Se desarrollaron todas las funcionalidades planificadas: Agregar categoria, Listar
categoria, Modificar Categoria, Eliminar categoria, Agregar Subcategoria, Listar
Subcategoria, Modificar Subcategoria, Eliminar Subcategoria, Agregar Impacto, Listar
Impacto, Modificar Impact6, Eliminar Impacto, Agregar Urgencia, Listar Urgencia,
Modificar Urgencia y Eliminar Urgencia.

1.2. Estimaciones

.N ; I Nombre de la Tarea Fecha dias
Historia | Tarea
1 1 Registrar Categoria 29/07/2019
1 2 | Listar Categoria 30/07/2019
3 dias
1 3 Modificar Categoria 31/07/2019
1 4 Eliminar Categoria 31/07/2019
2 5 | Registrar Subcategoria 1/08/2019
2 6 Listar Subcategoria 2/08/2019
3 dias
2 7 | Modificar Subcategoria 3/08/2019
2 8 Eliminar Subcategoria 3/08/2019
3 9 | Registrar Impacto 5/08/2019
3 10 | Listar Impacto 6/08/2019
3 dias
3 11 | Modificar Impacto 7/08/2019
3 12 | Eliminar Impacto 7/08/2019
4 13 | Registrar Urgencia 8/08/2019
4 14 | Listar Urgencia 9/08/2019
_ 3 dias
4 15 | Modificar Urgencia 10/08/2019
4 16 | Eliminar Urgencia 10/08/2019

1.3. de tiempo dedicado a la primera iteracion.

El tiempo estimado para el desarrollo del primer producto — Primera lteracion es de 12 dias

laborales.

Acta de reunién
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“pfio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

CORPORACION TRANSPORTE CARLEY

Fecha

Revisado: V3

:11-08-2019

Vigencia : 2019

1.4. Revision del trabajo realizado

Se realiz6 una revision de las funcionalidades desarrolladas en la primera iteracion y se
analizaron posibles cambios en los requerimientos.

Notas:

e Se evalué de forma positiva las funcionalidades que realiza el Médulo de
Categoria
e Se evalio de forma positiva el disefio que emplea el Mddulo de categoria.

Subcategoria

Urgencia

Se evalué de forma positiva las funcionalidades que realiza el Médulo

Se evallo de forma positiva el disefio que emplea el Mdédulo de Subcategoria.
Se evalud de forma positiva las funcionalidades que realiza el Médulo de Impacto
Se evalto de forma positiva el disefio que emplea el Médulo de Impacto

Se evalub de forma positiva las funcionalidades que realiza el Médulo de

e Se evalto de forma positiva el disefio que emplea el Médulo de Urgencia

1.4. Planificacion de la préxima Iteracion

La presentaciéon del préximo producto — segunda iteracién, estara conformada por 6

tareas:

e Reportar Incidencias

e Listar la Incidencias
e Modificar Incidencia
e Solucionar Incidencias
e Listar incidencias Solucionadas
e Detalle de Incidencias Solucionadas
.N : N Nombre de la Tarea Fecha dias
Historia Tarea
5 17 Reportar Incidencia 12/08/2019
15/08/2019
5 18 Listar de incidencias 16/08/2019
19/08/2019
5 19 Modificar Incidencia 20/08/2019
22/08/2019 18 di
5 20 | Solucionar Incidencia 23/08/2019 -
24/08/2019
5 21 Listar Incidencias Solucionadas. 26/08/2019
28/08/2019
5 22 Detalle de incidencias 29/08/2019
Solucionadas 31/08/2019
Acta de reunién
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5.3. Acta de reunion - Fin de lteracion 2

Revisado: 4V
Fecha :2-09-2019
Vigencia: 2019

CORPORACION TRANSPORTE CARLEY
“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

‘Cféirl_cy

C GRUPO 1
Siempre Sulucioncsy

Proyecto de Aplicacion web para la Gestion de
Incidencias Tecnolégicas

Acta de reunién — Fin de Iteracién 2
Se emite dicha acta para dar conformidad el cierre de la segunda
iteracion

--------------------------
GLRLPO : ‘
-

% é@,

e RICHA RBIeAWEYTRA

GARCIA
Jefe del area de
Tecnologia e Informaciéon

VERA PALOMINO
MIGUEL
PROGRAMADOR

DE LA CRUZ LINARES
CRISTHIAN
PROGRAMADOR

/
GABRIEL RODRIGUEZ
IVAN
PROGRAMADOR
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1. RESUMEN 3
1.1.  OBIETIVOS PLANTEADOS PARA LA SEGUNDA ITERACION 3
1.2, ESTIMACIONES DE TIEMPO DEDICADO A LA SEGUNDA ITERACION. 3
1.3.  REVISION DEL TRABAJO REALIZADO 3
1.4.  PLANIFICACION DE LA PROXIMA ITERACION 4

Acta de la

Reunién

Pégina 2 de 4

228



Carley

CORPORACION TRANSPORTE CARLEY
“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

Revisado: 4V
Fecha :2-09-2019
Vigencia : 2019

1. Resumen

El objetivo de la reunién fue analizar el cumplimiento de las tareas para la segunda
iteracion planificado, revision del cumplimiento de las especificaciones definidas en las
tareas y planificar la préxima iteracion.

1.1. Objetivos planteados para la segunda Iteracion

Se desarrollaron todas las funcionalidades planificadas: Reportar Incidencia, Listar
Incidencia, Modificar Incidencia, Solucionar Incidencia, Listar Incidencias Solucionadas,
Detalle de incidencias Solucionadas.

1.2. Estimaciones de tiempo dedicado a la segunda iteracion.

Ne Ne
o Nombre de la Tarea Fecha dias
Historia | Tarea
5 17 | Reportar Incidencia 12/08/2019
15/08/2019 (
5 18 Listar de incidencias 16/08/2019
19/08/2019
5 19 Modificar Incidencia 20/08/2019
22/08/2019 18 dias
5 20 Solucionar Incidencia 23/08/2019
24/08/2019
5 21 Listar Incidencias Solucionadas. 26/08/2019
28/08/2019
o . . 29/08/2019
5 22 Detalle de incidencias Solucionadas 31/08/2019

El tiempo estimado para el desarrollo del segundo producto — Segunda Iteracion es de 18 dias

laborales

1.3. Revision del trabajo realizado

Se realiz una revision de las funcionalidades desarrolladas en la segunda iteracién y se
analizaron posibles cambios en los requerimientos.

Notas:

e Seevalud de forma positiva las funcionalidades que realiza el Interfaz de reportar
incidencia.

e Se evallio de forma positiva el disefio que emplea el Interfaz Reportar Incidencia

e Se evalud de forma positiva las funcionalidades que realiza el Interfaz Listar
Incidencia

e Se evallo de forma positiva el disefio que emplea el Interfaz Listar Incidencia.

e Se evalud de forma positiva las funcionalidades que realiza el Interfaz Modificar
Incidencia

Acta de la
Reunién
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Revisado: 4V
Fecha :2-09-2019
Vigencia : 2019

CORPORACION TRANSPORTE CARLEY
“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

wCal*lvcy

e Seevallio de forma positiva el disefio que emplea el Interfaz Modificar Incidencia

e Se evalud de forma positiva las funcionalidades que realiza el Interfaz Solucionar
Incidencia

e Se evalio de forma positiva el disefio que emplea el Interfaz Solucionar
Incidencia

e Se evalud de forma positiva las funcionalidades que realiza el Interfaz Listar
Incidencias Solucionadas.

e Se evallo de forma positiva el disefio que emplea el Interfaz Listar Incidencias
Solucionadas.

o Se evalud de forma positiva las funcionalidades que realiza el Interfaz Detalle de
incidencias Solucionadas.

e Se evalio de forma positiva el disefio que emplea el Interfaz Detalle de
incidencias Solucionadas.

1.4. Planificacion de la préxima lteracién

La presentacion del proximo producto — tercera iteracion, estard conformada por 2
tareas:

e Reporte Nimero Total de Incidencias
e Reporte Porcentaje De Incidencias Mayores

Ne N°
o Nombre de la Tarea Fecha dias
Historia | Tarea
, . . 2/09/2019
6 23 | Numero total de Incidencias 7/09/2019 -
q ; 4 9/09/2019
7 24 | Porcentaje de Incidencias mayores 14/09/2019
Acta de la
Reunién
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5.4. Acta de reunion - Fin de Iteracion 3

Revisado: 4V
Fecha :16-09-2019
Vigencia : 2019

CORPORACION TRANSPORTE CARLEY
“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

Carley

Carley

Siempre Soluciones

Proyecto de Aplicacion web para la Gestion de
Incidencias Tecnoldgicas

Acta de reunién — Fin de Iteracion 3
Se emite dicha acta para dar conformidad el cierre de la tercera

iteracion
/ 7 v de
» | L R ear woes
Carley C. Richard Guevara Garcia & Chtley st
HACI:ARCI:VARA VERA PALOMINO DE LA CRUZ LINARES GABRIEL RODRIGUEZ
Jefe del 4rea de MIGUEL CRISTHIAN IVAN
" s PROGRAMADOR PROGRAMADOR PROGRAMADOR
Tecnologia e Informacion
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1. RESUMEN 3
1.1, OBIJETIVOS PLANTEADOS PARA LA TERCERA ITERACION 3
1.2, ESTIMACIONES DE TIEMPO DEDICADO A LA TERCERA ITERACION. 3
1.3.  REVISION DEL TRABAIO REALIZADO 3
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Revisado: 4V
Fecha :16-09-2019
Vigencia : 2019

CORPORACION TRANSPORTE CARLEY
“Afio de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

Carley

1. Resumen

El objetivo de la reunién fue analizar el cumplimiento de las tareas para la tercera
iteracion planificado, revision del cumplimiento de las especificaciones definidas en las
tareas y planificar la préxima iteracién.

1.1. Objetivos planteados para la tercera Iteracion

Se desarrollaron todas las funcionalidades planificadas: Reporte nimero total de
incidencias (Grafica de incidencias por Area, tabla de reporte con los siguientes campos:
Area, subcategoria, nimero incidencias), Reporte de Porcentaje de incidencias mayores
(Grafica de incidencias Mayores, tabla de reporte con los siguientes campos: drea,
empleado, categoria, subcategoria, prioridad).

1.2. Estimaciones de tiempo dedicado a la tercera iteracion.

.N : L Nombre de la Tarea Fecha dias
Historia | Tarea
- : ; 2/09/2019
6 23 | Numero total de Incidencias 7/09/2019 i s
) . . 9/09/2019
7 24 | Porcentaje de Incidencias mayores 14/09/2019

El tiempo estimado para el desarrollo del tercer producto — Tercera lteracion es de 12 dias

laborales.

1.3. Revision del trabajo realizado

Se realiz6 una revision de las funcionalidades desarrolladas en la tercera iteracion y se
analizaron posibles cambios en los requerimientos.

Notas:

e Se evalud de forma positiva las funcionalidades que realiza el reporte de nimero
total de incidencias mayores.

e Se evalto de forma positiva el disefio que emplea el reporte de nimero total de
incidencias mayores.

e Se evalu de forma positiva las funcionalidades que realiza el reporte de
Porcentaje de Incidencias mayores.

e Se evallio de forma positiva el disefio que emplea el reporte de Porcentaje de
Incidencias mayores.
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5.5. Acta de reunion - Fin de Iteracion 4

Revisado: 4V
CORPORACION TRANSPORTE CARLEY

- .. . . . Fecha :31-09-2019
’ oy Aiio de la lucha contra la corrupcién e impunidad’ : e
Carlex Vigencia : 2019

Carley

Siempre Soluciones

Proyecto de Aplicacion web para la Gestion de
Incidencias Tecnoldgicas

Acta de reunion — Fin de Iteracion
Se emite dicha acta para dar conformidad el cierre de la cuarta

iteracion
P 2
Darley C.Richard Guevara Garcia :
HAgARUFAHA VERA PALOMINO DE LA CRUZ LINARES GABRIEL RODRIGUEZ
Jefe del 4rea de MIGUEL CRISTHIAN IVAN
; . PROGRAMADOR PROGRAMADOR PROGRAMADOR
Tecnologia e Informacién
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5.6. Acta de reunion — plan de implementacion

Yy CORPORACION TRANSPORTE CARLEY et
“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad” Fechia =~ :05-10:2019
Cy ¢ B P Vigencia : 2019

Carley

Siempre Soluciones

Acta de reunion de Capacitacion

Se emite dicha acta para dar conformidad la capacitacién
realizado a los trabajadores que reciben servicios por el area de Tl
(Tecnologia de la informacién)

s

Sresscsateatecncsnnsens

AREADETI

Garcia

Tecnologia e Informaciéon

GA‘{REIA VERA PALOMINO DE LA CRUZ LINARES GABRIEL RODRIGUEZ
Jefe del drea de MIGUEL CRISTHIAN IVAN
PROGRAMADOR PROGRAMADOR PROGRAMADOR

Acta de reunién

Pagina 1 de 2

235



CORPORACION TRANSPORTE CARLEY Revisado: V3
“Afio de la lucha contra la corrupcién e Fecha :05-10-2019
impunidad” Vigencia : 2019

1. Resumen

El plan de capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado
de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo. La organizacién busca
incrementar y mantener la eficiencia del personal.

El Plan de Capacitacion incluye los colaboradores de la Sede de canta clara que integran
la empresa, agrupados de acuerdo a las siguientes areas: Contabilidad, RR.HH, GPS,
Facturacion, Proyectos, logistica, Operaciones, gerencia y area legal.

1.1. Objetivos

Desarrollar en los trabajadores de la empresa carley habilidades y conocimientos para
el uso del software Gestion de incidencias tecnolégicas.

1.2. Capacitacion

La capacitacion se realizo a los trabajares de la empresa carley, quienes reciben servicios
del drea de Tecnologia de Informacién los dias 3, 4y 5 del mes de octubre del 2019.

Area o Fecha L i

personal capacitadas
Logistica 5 3
Operaciones 8 03/10/19 5
Contabilidad 5 5
Recurso Humanos 3 3
Facturacion 6 04/10/19 3
GPS 6 2
Proyectos crj 3 3
Gerencia 5 05/10/19 5
Mantenimiento 2 2

1.3. Observacion

En el desarrollo de la capacitacién no se llegaron a capacitar a todos los trabajadores
por motivo del flujo de trabajo en las diferentes areas y se determind que los
trabajadores que no fueron capacitados seran apoyados por su compaiiero del area, en
caso tener complicaciones o problemas se solicitara apoyo al drea de tecnologia de
informacion.
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