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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de un sistema web en
el proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V4 en la Corte Superior de
Justicia de Lambayeque sede Jaén —2022. La investigacion fue aplicada, de disefio
experimental, nivel explicativo y de enfoque cuantitativo. La muestra estuvo
conformada por 152 incidentes, el muestreo fue probabilistico aleatorio simple, la
técnica utilizada fue la observacion y el instrumento la ficha de observacion. Como
resultados descriptivos se obtuvo que el porcentaje de incidencias resueltas en
primer nivel, tuvo un incremento del 39.07%. Asimismo, el tiempo promedio de
resolucién de incidencias obtuvo una disminucién de 3.01 minutos y el porcentaje
de incidencias resueltas dentro del SLA tuvo un incremento del 47.13%.
Igualmente, como resultados inferenciales, se obtuvo que el valor de Sig. en la
prueba de rangos con signos de Wilcoxon en cada uno los indicadores fue 0,000,
siendo menor a a= 0.05, se rechazaron las hipétesis nulas y se aceptaron las
hipotesis alternativas, es decir la Implementacién de un sistema web mejora cada
uno de los indicadores del proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V4 en

la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

Palabras clave: Sistema web, Gestién de incidencias, ITIL V4.
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Abstract

The objective of the research was to determine the influence of a web system in the
incident management process based on ITIL V4 in the Superior Court of Justice of
Lambayeque, Jaén - 2022. The research was applied, experimental design,
explanatory level and approach quantitative. The sample consisted of 152 incidents,
the sampling was simple random probabilistic, the technique used was observation
and the instrument was the observation sheet. As descriptive results, it was obtained
that the percentage of incidents resolved at the first level had an increase of 39.07%.
Likewise, the average incident resolution time decreased by 3.01 minutes and the
percentage of incidents resolved within the SLA increased by 47.13%. Likewise, as
inferential results, it was obtained that the value of Sig. in the Wilcoxon signed range
test in each of the indicators was 0.000, being less than a= 0.05, the null hypotheses
were rejected and the alternative hypotheses were accepted, that is, say the
Implementation of a web system improves each of the indicators of the incident
management process based on ITIL V4 in the Superior Court of Justice of

Lambayeque, Jaén.

Keywords: Web system, Incident management, ITIL V4.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial, de acuerdo con el World Economic Forum WEF (2020) la
tecnologia de la informacion (TI) se esta expandiendo de manera rapida. Naciones
desarrolladas como Finlandia, Canada, Suecia, Estados Unidos, Japdn; Suiza y
Corea del Sur, hacen uso de la informacién y la tecnologia para crear
procedimientos mas sistematizados y mejorar el desempefio de sus respectivos
sectores. Las naciones con el mayor uso de Tl también disfrutaron de una
productividad corporativa siete veces mayor que los paises que no invierten en TI.

Como consecuencia de la carencia de conciencia sobre el valor de los
recursos y servicios, la gran mayoria de las empresas en Espafa que utilizan
servicios de tecnologias de la informacion (TI) no tienen un departamento de TI ni
objetivos de negocio alineados con la gestion de las tecnologias de la informacion.
El nulo interés de los trabajadores en el desarrollo de procesos tecnolédgicos y la
carencia de conocimiento esta relacionado con la poca inversion que realizan las
empresas (Oliver-Mora y Ifiiguez-Rueda, 2017).

A nivel nacional, la mayoria de empresas aun carece de un departamento
de TI, asi como de herramientas que gestionen y agilicen los procesos de manera
adecuada, lo cual provoca inconvenientes dentro de las organizaciones, asi mismo
la escasa importancia e inversion que se le da al area de Tl origina que se trabajen
con herramientas basicas manuales, tales como Excel, Word y otros softwares no
disefiados precisamente para atender solicitudes o incidentes de Tl (Sanchez,
2021).

En ese contexto la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén,
consta de 124 personas, 70 oficinas, 4 areas, Administracién, Informatica,
Presidencia y Vigilancia. Asimismo, consta de 3 juzgados de paz letrados, 6
juzgados especializados penales, un colegiado, 2 juzgado civiles mixtos y una sala
superior, debido al crecimiento de personas que trabajan en la Corte Superior de
Justicia de Lambayeque sede Jaén se esta teniendo problemas en las incidencias
atendidas. El proceso de gestion de incidencias es atendido por la oficina de
informéatica, conformada por dos técnicos, el proceso empieza por una solicitud
realizada por correo electronico o llamadas telefénicas, luego de lo cual se registran

los datos necesarios de la incidencia, a continuacion, se da el soporte técnico



necesario.

De no poder resolver el incidente via telefonica se asigna a un miembro del personal
técnico a fin de solucionar el incidente de manera presencial. Se ha observado que
el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel, se encuentra actualmente en un
27.57%, el cual es muy bajo (ver figura en Anexo 5). Asimismo, el tiempo promedio
de resolucion de incidencias, se encuentra en un promedio de 7.87 minutos, siendo
un tiempo muy elevado (ver figura en Anexo 5). Igualmente, el porcentaje de
incidencias resueltas dentro del nivel de servicio (SLA) se encuentra actualmente
en un 19.12%, el cual es muy bajo (ver figura en Anexo 5).

Asimismo, se ha observado que en un principio solo habia 20 usuarios
dentro de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén y eran atendidos
por un solo técnico, actualmente se tiene a 124 usuarios, que son atendidos por
dos técnicos, al incrementarse la cantidad de usuarios se requiere de mayor
personal ya que los que se tienen actualmente no se dan abasto para atender las
alertas generadas.

Si la situacion persiste en el corto tiempo la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén se vera colapsada en los servicios que presta por lo cual
el publico no sera atendido a tiempo, por lo cual se sugiere que los técnicos sean
capacitados, se incremente el sueldo, se aumente el personal, se pueda crear un
software que gestione las incidencias.

Del problema descrito anteriormente se formulé como problema general lo
siguiente: ¢ Cémo influye un sistema web en el proceso de gestion de incidencias?
Asimismo, los problemas especificos son: a). ¢ Como influye un sistema web en el
porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel del proceso de gestién de
incidencias?, b). ¢Como influye un sistema web en el tiempo promedio de
resolucién de incidencias del proceso de gestién de incidencias? y c). ¢Como
influye un sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA del
proceso de gestidn de incidencias?

Igualmente, se formulé como objetivo general: Determinar la influencia de un
sistema web en el proceso de gestion de incidencias. Asimismo, los objetivos
especificos son: a). Determinar la influencia de un sistema web en el porcentaje de
incidencias resueltas en primer nivel del proceso de gestion de incidencias, b).

Determinar la influencia de un sistema web en el tiempo promedio de resolucién de



incidencias del proceso de gestion de incidencias y c). Determinar la influencia de
un sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA del
proceso de gestion de incidencias.

De igual manera, se formul6 como hipétesis general: Un sistema web mejora
el proceso de gestion de incidencias. Asimismo, las hipotesis especificas son: a).
Un sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel del
proceso de gestidn de incidencias, b). Un sistema web disminuye el tiempo
promedio de resolucion de incidencias del proceso de gestion de incidencias y c).
Un sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA del
proceso de gestion de incidencias.

En relacion a la justificacién tecnoldgica, segun Bravo-Encalada y Andrade-
Lopez (2020) se ha demostrado que el entorno competitivo contemporaneo de la
informacion, junto con el desarrollo de las organizaciones, permite un crecimiento
adecuado de los procesos tecnoldgicos. Se construyo una plataforma basada en
un sistema de gestion de incidencias en la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén con el fin de optimizar y automatizar las operaciones
asociadas a la gestion de servicios de TI.

Asimismo, en relacion a la justificacion operativa, segun Jaramillo y Morocho
(2016) las plataformas informaticas permiten alcanzar los objetivos corporativos y
organizacionales, ya que permiten reducir el consumo de recursos y aumentar los
ingresos. En ese sentido en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede
Jaén, el uso de un sistema web basado en ITIL V4 permitid una mejor operatividad
de los procesos, una reduccion en el impacto de incidentes, un aumento en el
namero de incidentes atendidos y una reduccién en el tiempo de atencion de los
incidentes.

En relacién a la justificacion econémica. Segun Pérez (2017) desde un punto
de vista comercial, la tecnologia se considera la interaccion entre procesos y
herramientas que pueden usarse para crear, administrar y entregar productos y
servicios. En consecuencia, la presente investigacion se justifica economicamente,
ya que existe un beneficio para la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede
Jaén, al contar con un software propio de gestidon de incidentes, el mantenimiento
y la administracion se realiza por la misma institucion sin requerir de terceros, lo

que permitié administrar los recursos econdémicos en diferentes areas dentro de la



empresa.

Il. MARCO TEORICO
Para las investigaciones previas en el contexto nacional se tiene a los siguientes:

Lloclla (2019) realizé una investigacion con el objetivo de conocer como un
sistema informatico que se basa en ITIL influye en la gestion de incidentes en una
entidad publica. Como resultado directo de esta investigacion se consiguié una
mejora para la resolucion de incidencias que fueron reabiertas en un 13,75 % e
incrementar las incidencias atendidas en un 17,93 %. Por lo cual, es posible concluir
gue el sistema informatico que se basé en ITIL V3 permitié a la organizacion mejorar
su gestion de incidentes.

Rivera (2019) realizé una investigacion con el fin de conocer como el empleo
de una herramienta web basada en ITIL influye en la proporcion de incidencias de
primer nivel atendidos, que era del 19,21% antes de implementar la aplicacién. Los
resultados mostraron que la resolucién de incidentes de primer nivel fue de 59,33
%, lo que representa un aumento del 40,12 % después de que se implemento ITIL
en el departamento de soporte de la organizacion.

Flores (2019) realiz6 una investigacion con el propésito de conocer cémo el
uso de una herramienta web basada en el marco de la metodologia de ITIL mejora
la atencién de incidentes. Como consecuencia de esta aplicacion, se obtuvo que la
proporcion de incidencias habia aumentado de 49,62 % a 58,38 %. Se determino
gue la implementacién de ITIL tuvo un efecto en la forma en que la organizacion
manejé la gestion de incidentes en el departamento de soporte tecnolégico.

Hinostroza (2020) realizé una investigacion con el objetivo de conocer la
manera en la que influye una herramienta web que se baso en ITIL en la atencion
de incidencias; en referencia a los hallazgos, el nivel de priorizacion de incidencias
aumentoé de 52,5 % al inicio a 88,75 % en el postest. Se obtuvo que el porcentaje
de incremento fue del 36,25 %. Se concluy6 que el sistema web tiene un efecto
positivo en el ratio de priorizacion de eventos.

Sanchez (2018) llevé a cabo una investigacion para conocer de qué forma
una herramienta web que se bas6 en ITIL mejora la atencion de incidentes. La
proporcién de incidentes cerrados pasé del 47,11 % al 83,13 % a raiz de la

implementacion. Como resultado, la proporcion de sucesos que requerian



reclasificacion se redujo del 77,13 % al 17,23 %. La conclusién a la que se llegé fue
gue la gestion de incidentes mejora mediante el uso de una herramienta web.
Para los trabajos previos en el contexto internacional:

Rodriguez et al. (2018) buscdé conocer la forma en la que un aplicativo web
que se basé en ITIL influye en el proceso de atencién de incidencias. Como
resultados se obtuvo que el 97,1% del personal de Tl encuestados considero
importante el uso del sistema ya que mejor6 la atencién de incidencias. Asimismo,
el 67,7% consider6 que el tiempo de atencién disminuyé de 25 a 10 minutos,
mientras que el 66,2% considerd sentirse satisfecho con el funcionamiento del
sistema web basado en ITIL.

Alfonso (2016), sugiere que los servicios de tecnologia que administren las
incidencias en las compafiias dejaron de ser procesos y funcionalidades
complementarias de una organizacion o compafia para conformar parte de sus
activos estratégicos. Como resultados se obtuvo que, al terminar la implementacion
de la mesa de servicio, los procesos se incrementaron en un 94% con relacion al
ambito previo donde el indice de agrado se encontraba debajo del 57 %.

Zuleta (2020) indica que el desarrollo de administracion de incidentes y
requerimientos dentro de la composicion de procesos de la organizacion es un
desarrollo de acompafiamiento, no obstante, es de esencial consideracién para
asegurar la operacién de los servicios y, de esta forma, poder realizar los objetivos
propuestos. Como conclusiones indica que con la utilizacion de un sistema de
administracion de incidencias se consigue una reduccion del tiempo promedio de
atencion de solicitudes del 18%. Asimismo, el desarrollo del sistema permitié que
se incremente en un 3,30%, los niveles de atencién con lo cual se consigue una
mejor utilizacion de elementos tecnolégicos dentro de la compafia.

Macas et al. (2018) realiz6 una investigacién para conocer la influencia del
uso de ITIL en la gestién de incidencias. La investigacion tuvo enfoque cuantitativo,
fue aplicada y de nivel explicativo. Como conclusiones indica que existe la
necesidad de integrar el proceso de atencion de incidencias a fin de que este
permita mitigar los inconvenientes ocurridos en los procesos de la organizacion, lo
cual permitira una mejora en los servicios tecnoldgicos de la empresa.

Ambros (2017) indica que se necesita administrar los incidentes que se

vayan registrando en los procesos que se desarrollan. Se us6 una metodologia agil,



debido a que se ajusta mas a las propiedades del sistema. Como conclusiones
indica que el desarrollo de soluciones tecnologicas basadas en ITIL, no solo
permiten reducir los plazos de atencion de las incidencias sino que también reducen
la oportunidad de que surjan imprevistos en las diferentes fases tecnoldgicas.

En relacién a las teorias relacionadas al sistema web, es necesario
mencionar a los sistema de informacion (SI) los cuales segun Abrego et al. (2017),
pertenecen a los elementos mas importantes del &mbito de los negocios, que dan
enormes oportunidades de triunfo para las compafiias, dado que tienen la aptitud
de reunir, procesar, repartir y comunicar datos de manera oportuna y de forma
automatica.

Avilés et al. (2020) indica que los sistemas web son aquellos programas
informéticos a los que se puede acceder conectdndose a un servicio en la web
mediante una intranet o internet. Ailade que el papel del navegador web como
cliente ligero y la independencia del programa del sistema operativo han llevado a
la adopcién generalizada de aplicaciones web.

Asimismo, Calvo (2015) indica que las aplicaciones web basadas en
repositorios de datos permiten transformar y mostrar informacion en tiempo real.
Sefiala también que, en comparacidbn con las arquitecturas de sistemas
alternativos, los construidos en plataformas web tienen varios beneficios. Estas
ventajas son Utiles tanto para las empresas que implementan el sistema como para
las personas que lo utilizan.

Igualmente, de acuerdo con Martinez (2018) se puede acceder a una
solucion informética creada con tecnologia web desde cualquier ubicacién
geografica con una conexion a internet. También enfatiza que un sitio web es una
coleccién de elementos que pueden o no incluir datos que cambian con el tiempo.
En este contexto, sefiala que una aplicacion contiene imagenes, sonidos, peliculas
0 enlaces. Su objetivo principal es proporcionar datos y opciones relacionadas
(como formularios de suscripcion) a los usuarios.

Asimismo, las aplicaciones web también hacen uso de un conjunto de datos
para procesar las consultas que se realizan con el fin de presentar el material que
se considera de mayor relevancia. Dado que una sola computadora carece de la
capacidad de almacenamiento para albergar todos los datos generados por las

aplicaciones web con las que interactia, se crean espacios de almacenamiento en



la nube (Vidal et al. 2017).

En relacién a la arquitectura del sistema web. De acuerdo con Laura (2020) Existen
diversos patrones de arquitecturas mas universales, siendo las mas comunes: a).
Modelo Vista Controlador. Los datos de una aplicacién y, lo que es mas importante,
su légica de negocio esta separada de su representacion y del modulo encargado
del manejo de eventos y comunicaciones, b). Cliente-servidor. Es aquella donde el
trabajo del software se divide en partes independientes, c). Arquitectura de tres
niveles, en este tipo de arquitectura, una capa para el célculo, otra para la
presentacion y una para el almacenamiento y d). Descomposicion Modular. Es
aquella en la que el software se estructura en grupos funcionales.

Asimismo, de acuerdo con Benitez (2017) es una coleccion de aplicaciones
gue permiten almacenar y cambiar la informacion. Igualmente, sefiala que se puede
tener acceso a la informacion mediante el uso de herramientas particulares de
consulta y generacion de informes, asi como a través de aplicaciones disefiadas
especificamente para este fin. También indica que estos sistemas tienen
mecanismos a fin de lograr la integridad de los datos, controlar la forma en la que
acceden los usuarios a los datos y recuperar informacion en caso de que el sistema
se dafie o quede inutilizable. Permiten que la informacion recolectada por los
servidores de datos se muestre en una variedad de formas a los usuarios.

Ademas, pueden tener un modulo grafico, que permite presentar la
informacion de forma visual a través de gréaficos y tablas. De igual manera en
relacion a las Metodologias Agiles. Segiin, Montoya-Suérez et al. (2018) son los
que aceptan la adaptacion de la obra método para la de negocios condiciones,
lograr flexibilidad y rapida respuesta en orden a moldear el negocio y su avance a
la de la industria Unicas circunstancias.

Igualmente, de acuerdo con, Veloz-Remache et al. (2021) el término
"metodologia agil" se utiliza para describir enfoques de trabajo que pueden
adaptarse a las caracteristicas especificas de cada proyecto, lo que permite un
enfoque mas receptivo y flexible para el desarrollo del sistema.

Segun, Montoya-Suarez et al. (2018) entre los diferentes tipos de metodologias
agiles existen:

e XP — Extreme Programming: Es un método para el desarrollo rapido de software



gue enfatiza el autocontrol del desarrollador.

e Scrum: En lugar de concentrarse en los detalles técnicos, examina las mejores
practicas para administrar un proyecto. Se adapta dinAmicamente a las
circunstancias y se divide en "Sprints" en los que se desarrollan nuevas
iteraciones de productos con funcionalidad mejorada.

e Crystal Methods: expone una variedad de opciones para avanzar, segun la
urgencia, la escala y la importancia del trabajo. Los miembros del equipo, no los
directores de proyecto, son los responsables de determinar el flujo de trabajo
gue se utilizara.

e Dynamic Systems Development Method: se enfoca en proyectos que tienen las
caracteristicas del desarrollo rapido de aplicaciones, como una sola fase de
estudio de factibilidad seguida de una serie de etapas iterativas a fin de llevar a
cabo el andlisis, desarrollo y disefio.

e FDD - Feature Driven Development: define el conjunto minimo de
caracteristicas y funciones que debe tener un producto para poder desarrollarse
en unas pocas semanas.

o Xbreed: esta técnica es un hibrido entre Scrum y Extreme Programming (XP).
Hay poca historia con este enfoque.

e RUP: Rational Software, Softeam, Unisys, IBM, Nihon Unisys, Q-Labs y Alcatel
lo utilizan en sus procesos de elaboracion de software. Tanto un paquete de
software (de Rational Software) como una metodologia (con practicas
asociadas) estan a su disposicion.

A fin de seleccionar, la metodologia Agil mas adecuada, Se examinaron
SCRUM, XP y RUP para ver cudl seria el mas aplicable en la implementacion del
sistema antes de tomar una decision final sobre una técnica de desarrollo de
software. Esta seleccion, se basoé en los criterios mencionados por Flores-Cerna

et al. (2022), los cuales son:

e El grado de conocimiento
e Ofrece soporte orientado a objetos.
e Desarrollo de software sin importar tecnologia.

e Se adaptan a los cambios.



e Se relaciona con UML.
e Ladocumentacién es adecuada.
e Se integran facilmente las etapas de desarrollo.

e Se basa en casos de usos.

Cada una de las categorias antes mencionadas recibe una calificacion porcentual
en la escala anticipada (ver tabla en Anexo 7), la cual se encuentra en los anexos.

Las opciones de los enfoques comparados se clasifican de la siguiente manera:

A: SCRUM

B: XP

C: RUP

Basados en los criterios de seleccion de las metodologias SCRUM, XP y RUP
(ver tabla en Anexo 7) que fueron evaluados, se llego a la conclusion de que
SCRUM era la mejor opcion ya que poseia las cualidades y rasgos identificados
por Flores-Cerna et al. (2022) como esencial para un enfoque exitoso de
desarrollo de software. Asimismo, se caracteriza por el hecho de que el proyecto
se completa en pequefios incrementos regulares. Estas entregas parciales se
realizan en bloques temporales denominados iteraciones (pasos), cuya duracion
puede oscilar entre dos semanas y un mes (Lasa y Alvarez, 2017).

En relacion a los roles, se tiene: a). Product Owner. Su responsabilidad es
garantizar que el valor del producto se maximiza a través de los esfuerzos del
equipo. Debido al hecho de que son responsables de una cartera completa de
productos, los propietarios de productos suelen ser los miembros mas dedicados
de un organigrama de Scrum (Lasa y Alvarez, 2017). b). Scrum Master. Por su
posicion de lider de equipo, esta figura es una de las mas importantes en enfoques
agiles. Para captar este concepto, es necesario reconocer que la figura del Maestro
no es jerarquica, sino facilitadora de los requerimientos del equipo para cumplir con
las expectativas y cumplir con los deberes que le impone el Product Owner (Loayza,
2016), c). Equipo Scrum. Los equipos que utilizan esta técnica agil deben poseer
dos caracteristicas: deben ser autoorganizados e interdisciplinarios; es decir, todo
el equipo debe poder confiar en los demas y en sus flujos de trabajo; y deben ser

capaces de comunicarse efectivamente entre si.



Ademas, cada miembro debe poseer experiencia especializada y ser capaz de
ayudar al logro de los objetivos establecidos (Loayza ,2016). En relacion a los
componentes, se tiene a Sprint Backlog, Sprint Backlog, Product Backlog, Sprint
Planning, Sprint Daily, Sprint meeting; Demo y retrospectiva. También deben
explorarse mas a fondo e incluirse al discutir ITIL de acuerdo con Loayza (2016) las
tecnologias se pueden encontrar en cada industria, desde las empresas mas
grandes hasta las mas pequefias y en cualquier grupo dedicado a incentivar el bien
social y economico. De igual manera de acuerdo con Ortiz et al. (2016) las
empresas utilizan tecnologia de la informacion (TI) para respaldar las operaciones
de clientes y proveedores, asi como las transacciones de comercio electronico y el
control de produccion.

De acuerdo con Iden y Eikebrokk (2014), el objetivo de ITIL es aumentar el
area de dominio de Tl para brindar servicios adecuados para la empresa, asi mismo
sefialan que es necesario captar las aspiraciones y expectativas del negocio. Segun
Chisco et al. (2018), ITIL proporciona claras ventajas y beneficios para las
empresas y sus consumidores, incluida la facilitacion de una mejor comunicacion.
Igualmente, en relacion con las fases de ITIL, Ciesielska (2017), sefala que la
biblioteca de infraestructura de TI (ITIL) describe claramente cinco etapas:
estrategia de servicio, disefio, transicion, operacion y mejora. Por la misma razon,
es importante analizar las ideas relevantes que rodean la gestion de incidentes para
comprender completamente lo que significa el término "incidente" en este contexto,
segun Bravo-Encalada y Andrade-Lépez (2020), significa una interrupcion en el
servicio que no fue anticipada. De manera similar, Baud (2016) destaca la
importancia de la gestion de incidentes en la prevencién de problemas tecnolégicos.
Si esto sucede, debe examinarse y repararse adecuadamente sin interrumpir las
operaciones regulares de la empresa.

Asimismo, Rodriguez et al. (2018) afirman que los eventos se pueden
manejar de manera mas efectiva cuando se organizan de acuerdo con las mejores
practicas recomendadas por ITIL para la gestion de incidentes, como la
categorizacion adecuada de los sistemas de informacion. Igualmente, Aguirre

(2019) senala que la gestion correcta de los incidentes, conduce a mayores niveles
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de satisfaccion del cliente. En consecuencia, sirve como manual para impulsar el
rendimiento del usuario y facilitar el cumplimiento de SLA.

En la investigacion se consideraron las dimensiones priorizacion y resolucion de
incidencias, segun Baud (2016) el proposito de la resolucién de incidencias es
buscar de manera eficiente, efectiva y mas rapida comprender cémo surgio el
problema o incidente, asi como prevenir de que vuelva a ocurrir en el futuro. Los
siguientes indicadores se tienen en cuenta a la hora de gestionar la resolucion de
incidencias son: (1) porcentaje de incidencias resueltas primer nivel, la primera
linea de defensa frente a las solicitudes basicas de los usuarios, encargandose de
juntar la informacidon necesaria para determinar la causa de la ocurrencia y, en
consecuencia, poder brindar una solucion (Ocrospomay Romero, 2021) , (2) tiempo
promedio de resolucion de incidencias, la cantidad de tiempo que necesita ser
atendido un evento desde que se informa hasta que se resuelve (Minaya, 2015).

Igualmente, la priorizacion de incidencias. Segun Baud (2016) tiene dos
factores: urgencia — qué tan rapido la empresa necesita una resoluciéon, impacto —
el grado o cantidad de dafo al negocio, (3) porcentaje de incidencias resueltas
dentro del SLA, se refiere a los pasos de resolver un problema dentro de los
entendimientos del nivel de servicio en el departamento de Tl (Soto y Valdivieso
(2014).

Igualmente, en relacidén a los pasos para gestionar incidencias de acuerdo
con Tapia-Guarnizo y Campoverde-Molina (2019) se tienen: a). Detectar la
incidencia. Tener un sistema de seguimiento que permita detectar incidentes es
fundamental para reaccionar rapidamente y limitar el alcance de estos. b). Registrar
la incidencia. Cada incidente debe ser registrado de forma individual y con la
maxima cantidad de informacion posible para permitir la recuperacion de datos que
ayuden en su resolucion. c). Categorizacidon. La clasificacion implica asociar un
incidente con una categoria y al menos una subcategoria. d). Priorizacion. Para
empezar, determinar si un incidente puede ser resuelto de inmediato o si la
intervencion de un especialista o departamento miembro se requiere. e).
Resolucion de la incidencia. El diagnostico se divide en dos etapas: inicial
diagndstico e incidente escalada, que esta ademas dividido en funcional escalada

y escalado jerarquico. f). diagndstico e Investigacidén. Estos procesos se producen
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durante la resolucion de problemas, cuando se confirma la hipétesis del incidente
inicial como correcta. g). Resolucion y recuperacion.

Una vez identificada la solucion para el incidente, debe implementarse, seguido de
las pruebas necesarias para garantizar que la solucion es Optima y eficaz. h). Cierre
del incidente. Es el término del ciclo de vida de un incidente, es necesario
asegurarse de que el cierre se ha clasificado y que los registros contienen todos los

datos incidentales pertinentes.

Arquitectura: Se realiz6 siguiendo la arquitectura Modelo, Vista, Controlador (MVC)
Figural

Arquitectura del sistema Web

/&

Controlador

4
=8 — ==

Fuente: Laura (2020)

Software y gestor de base de datos: La tecnologia a utilizar con respecto al lenguaje
de programacion es PHP, con el framework Codelgniter y la base de datos es MySQL.
Fases del desarrollo: a). Andlisis de Situacion Actual, b). Disefio de Procesos, c).

Disefio del sistema web, d). Pruebas y Resultados
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Figura 2

Fases de desarrollo del sistema
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3.1 Tipo y disefio de investigaciéon

La investigacién fue de tipo aplicada, en tal sentido Sanchez et al. (2018) sefalan
que, “se concentra en la solucién de un determinado problema o la aplicacion de
un determinado método, con especial énfasis en la consolidacion de la informacion
y su aplicacion, contribuyendo al enriquecimiento del crecimiento cultural y
cientifico” (p. 91). Por lo cual en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede
Jaén se realiz6 una investigacion del tipo aplicada, siendo la que mas se ajusta al
objetivo de la investigacion.

Asimismo, el nivel de investigacion que se realizé en la Corte Superior de
Justicia de Lambayeque sede Jaén fue explicativo, ya que se buscoé explicar como
un sistema web que se basa en ITIL mejora la gestion de incidencias. Bernal (2016)
sostiene que la investigacion explicativa debe responder a la pregunta "¢, por qué?"
proporcionando evidencia de causalidad. Es factible realizar un estudio
experimental mediante la prueba de hipoétesis, lo que permite la identificacion de
causas Y la identificacién de efectos (p. 115).

Igualmente, en la investigacion llevada a cabo en la Corte Superior de
Justicia de Lambayeque sede Jaén se manejé un enfoque cuantitativo, ya que los
datos que se recolectaron y procesaron fueron cuantificados o medidos. En ese
sentido este tipo de enfoque analiza informacion numérica, la cual tiene la

posibilidad de ser cuantificados y medidos (Sanchez et al. 2018).

13



Asimismo, la presente investigacion, se realizé mediante un esquema de
estudio experimental. Para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) en esta
investigacion se realiza la transformacion de una variable con el propésito de
describir cdmo o por qué una determinada situacion o evento ocurre en especifico.

Igualmente, el disefio de la investigacion fue pre-experimental porque se
implementé un sistema web basado en ITIL para el proceso de gestion de

incidencias, aplicando la modalidad de pretest y postest, en un solo grupo.

El diagrama es:

G: O1-X-02

Dénde:

G: Muestra.

O1: Gestion de incidencias previo a aplicar un sistema web basado en ITIL V4.

X: Aplicacion de un sistema web basado en ITIL V4.

02: Gestion de incidencias después de aplicar un sistema web basado en ITIL V4.

3.2 Variables y operacionalizacion

En relacién a la definicion conceptual de la variable independiente (Sistema web).
De acuerdo con, (Martinez 2018), en informatica, un sistema web es una solucion
gue se entrega mediante un servidor web y se accede usando un navegador. Se
considera como una colecciéon de documentos que contienen datos tanto estaticos
como dinamicos. Tiene texto, imagenes, audio, video y enlaces. Aunque puede
incluir formularios de registro y opciones de suscripcion a boletines, su propdésito
principal es proporcionar los datos que recopila.

Conceptualizando la variable dependiente (Gestion de incidencias), de
acuerdo con (Baud, 2016), cuando ocurre un evento, la gestion de incidentes
permite garantizar la disponibilidad de un servicio de Tl y garantizar que se tenga
exito de la satisfaccion de los clientes. Para restaurar los niveles de servicio
predeterminados, el procedimiento se ocupa principalmente de tratar y escalar los

eventos a medida que ocurren. Todo evento que interfiere con el crecimiento del
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servicio esta cubierto y el servicio es capaz de cubrir cualquier ocurrencia. También
contiene casos informados por los usuarios a través de otros mecanismos
accesibles. En otras circunstancias, también pueden ser registrados por el personal
de apoyo

Igualmente, para la definicion operacional, a través de un aplicativo web que
se baso en ITIL V4, se busca optimizar los tiempos de respuesta y gestionar
incidentes informaticos mediante el adecuado registro y resolucion de incidentes,
asi como el suministro de datos de forma ordenada para su tratamiento y analisis.

de incidentes.

En el mismo sentido, la unidad de Tl es responsable de la atencién de las
incidencias de software, hardware, asi como la instalacion y servicios de soporte
informatico. Como resultado de la alta criticidad del evento, que amenaza el
funcionamiento primario de la empresa, los esfuerzos tecnoldgicos estan dirigidos
a mitigar sus consecuencias. Se consideraran las dimensiones (a) resolucién de
incidentes, con los indicadores tiempo promedio de resolucion de incidencias y
porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel y (b) priorizacion de incidencias

con el indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

La unidad de andlisis la componen los elementos que conforman la poblacion asi
como la muestra (Arias, 2016). La unidad de analisis de la investigacion fueron cada
una de las incidencias reportadas por los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Lambayeque sede Jaén.

Igualmente, en relacién a la poblacion. Se define como un conjunto de
instancias que han sido establecidas, tienen un limite y son realizables, las cuales
seran conformadas por el investigador con el propésito de seleccionar a los sujetos
de investigacion y que cumplirdn una secuencia comun de criterios por defecto
(Sanchez et al. 2018). A fin de realizar la investigacion, la poblacion consistio en el
namero total de incidentes reportados por los usuarios entre el 1 de febrero y el 28
de febrero de 2022, lo que correspondia a un total de 250 incidentes de atencién
del personal de soporte técnico. En relacion a la muestra, Sanchez et al. (2018),
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sostienen que es una parte que fue tomada de la poblacién para propésitos de

investigacion.

Para obtener la muestra se siguio la siguiente formula:
Z%2.P.Q.N

"TEeIN—1D+22P.Q

Doénde:

N es 250 (poblacion)

P es 0.50, Q es 0.50

€ es 0.05 (error de estimacion)

Z es 1,96 (para el nivel de confianza del 95%)

~ 1,962 x 0,50 x 0,50 x 102
~0.052(102 — 1) + 1,962 x 0,50 x 0,50

n

Realizando los calculos se obtiene que n es igual a 152. Por lo tanto, la muestra
consistio en 152 incidentes. De la misma manera, en relacién al muestreo de
acuerdo con Martinez (2018), el muestreo es una técnica utilizada en la
investigacion cientifica para elegir un subconjunto de una poblacion mas grande
para una inspeccibn mas especifica, de modo que se puedan hacer
generalizaciones sobre toda la poblacién. Se di6 uso del muestreo probabilistico
aleatorio simple. Segun, Bernal (2016) “asigna igual probabilidad de ser elegido a

todas y cada una de las muestras potenciales” (p.117).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La observacion, se us6 como técnica. Es el proceso de registrar sistematicamente
de manera confiable y legitima las acciones y circunstancias que se han observado,
utilizando un conjunto de subcategorias y categorias (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018). Por lo tanto se empled la observacién en la presente investigacion
para identificar los comportamientos inducidos por los indicadores investigados,
gue luego fueron utilizados en el analisis de la investigacion. En relacion al

instrumento se usé la ficha de registro de observacién. Segun, Arias (2020) esta
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ficha se usa en investigaciones no experimentales y experimentales, asi como en
estudios de ingenieria donde se examinan utilidades o equipos para ver y registrar
los puntos de lo que se ve, sus cualidades y su desempefio.

Asimismo, en relacién a la validez. De acuerdo con, Kumar (2019) es la
capacidad que tiene un instrumento para medir los items que se han elaborado
previamente en un instrumento, considerando que este proyecto tiene un enfoque
cuantitativo y el instrumento, asi como la manera en la que se recolectan los datos
gue se utilizaron fueron la ficha de registro y la observacion respectivamente, no
se requerira del juicio de expertos a fin de tener la validez del instrumento, debido

a que la ficha de registro es de uso sencillo y entendible.

Igualmente, para la confiabilidad. De acuerdo con, Engelberth y Schutter (2017) es
un procedimiento de medicion que produce resultados consistentes cuando el
fendmeno que se mide no cambia, asi mismo indican que es un requisito previo
para la validez de la medicién. Para la investigacién, la prueba de confiabilidad se
evalué en el rango de 0 a 1 (ver tabla 3 en Anexo 6).

Asimismo, de acuerdo con Engelberth y Schutter (2017) la prueba de
confiabilidad es uno de los procesos utilizados para verificar la confiabilidad de una
medicion. El procedimiento test-retest determina qué tan estrechamente se vinculan
entre si dos mediciones que no cambian entre dos ubicaciones separadas por un
intervalo diferente.

Igualmente, en la presente investigacion, al tener variables con escala de
medicion de razén, se uso el coeficiente de Pearson para poder medir que tan
confiable es un instrumento. De acuerdo con Allen (2017) es el coeficiente de
producto-cantidad de movimiento y se denota como r. En matematicas, es una
medida que indica la conexion entre dos variables cuantitativas, asi como la medida
en que estan conectadas linealmente entre si. La interpretacién de cada coeficiente
de Pearson (ver tabla 4 en Anexo 6), permiti6 determinar la validez de los
instrumentos usados.

Para la confiabilidad del instrumento que mide las incidencias resueltas en
primer nivel (ver tabla 5 en Anexo 6). Se logré una confiabilidad positiva muy fuerte,

con un valor de 0.961 considerada elevada. Asimismo, para el instrumento, se usé

la prueba de confiabilidad la cual mide el promedio de resolucién de incidencias
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(ver tabla 7 en Anexo 6). Se logré una confiabilidad positiva muy fuerte, con un valor
de 0.992 considerada elevada. lgualmente, se desarrollé la Confiabilidad del
instrumento que mide el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA (ver
tabla 8 en Anexo 6). Se obtuvo una confiabilidad positiva considerable, con un valor
de 0.759 considerado aceptable.

3.5. Procedimientos

Se desarroll6 la investigacién con datos de la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén, para lo cual previamente se solicitaron los permisos
correspondientes. Los datos fueron revisados e inspeccionados durante la
elaboracién de la investigacion, luego fueron registrados en un base de datos de
Excel entre el 1 de febrero y el 28 de febrero de 2022. Posteriormente, se
desarrollaron los instrumentos que permitieron la recoleccion de datos (fichas de
observacioén), los cuales fueron sometidos la prueba de confiabilidad mediante el
test—retest y el coeficiente de Pearson en una prueba piloto. Asimismo, se hizo la
recoleccion de los datos. Luego se proceso la informacion utilizando el software
SPSS V25. Después, se realizo el desarrollo del sistema web, siguiendo el marco
ITIL, asimismo, se volvi6 a medir los datos de cada indicador después de la
aplicacion del sistema con el fin de realizar la comparacion entre resultados del
pretest y postest. Finalmente, se procedido con el desarrollo de la estadistica

inferencial y descriptiva.

3.6. Método de analisis de datos

La investigacién se realizd6 mediante un enfoque cuantitativo, se utilizo el programa
informatico SPSS V25, el cual segun Arroyo (2018) es de propiedad de IBM, sefiala
también que es un software de andlisis estadistico que se utiliza de manera
frecuente. Con la ayuda de esta aplicacion se pueden realizar estudios descriptivos
e inferenciales, que se distingue por el amplio abanico de posibilidades estadisticas
gue ofrece y la capacidad de realizar estos analisis en cortos periodos de tiempo.
El andlisis descriptivo consiste en la contabilizacion de los casos

involucrados en las variables con el fin de poder mostrar tendencias (Hernandez,
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2018). La aplicacion web, que representa la variable independiente en esta
investigacion, se utilizé a fin de conocer como influye en el proceso de gestidon de
incidencias. Se hizo una prueba previa para examinar el estado actual de los
indicadores, y luego se llevo a cabo una prueba posterior utilizando datos nuevos
de los indicadores, obtenidos mediante la implementacion de la aplicacion web,
para determinar si existen mejoras en referencia a los indicadores de estudio.
Mediante el programa SPSS V25, se registraron los datos y se importaron y
ordenaron los resultados para mostrarlos y explicarlos con el fin de poder identificar

el valor medio. Los resultados fueron luego presentados graficamente.

La estadistica inferencial, segun (Hernandez, 2018) se utiliza en la prueba de
hipodtesis y la estimacion de parametros. De acuerdo a Bernal (2016), las pruebas
de normalidad se utilizan para demostrar que la distribucion de la muestra es la
misma que la de la poblacion. Galindo-Dominguez (2020) sefiala que si el valor de
la muestra supera la cantidad de cincuenta, se realiza la prueba de Kolmogérov-
Smirnov; caso contrario, se usa la prueba de Shapiro-Wilk. Considerando la
muestra del presente estudio (152 incidentes), se utilizd la prueba Kolmogorov-
Smirnov.

Asimismo, de acuerdo con (Dominguez, 2020) el andlisis inferencial se
realiza luego de que se obtenga la informacion de la prueba de normalidad, los
cuales determinan los resultados de la investigacion. Kolmogérov-Smirnov fue la
prueba elegida para medir la normalidad de los indicadores. Igualmente, se dié uso
de la prueba de Wilcoxon para la prueba de hipotesis. Esta prueba es analoga a la
prueba T, pero no se basa en datos paramétricos. Utiliza datos de muestra para
medias y varianzas para comparar la primera y la segunda observacion en cada
par (Douglas et al. 2018). De igual forma, se utilizé la prueba de hipotesis, que
consiste en demostrar que los datos de la muestra son consistentes con la hipotesis
(Hernandez, 2018).
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3.7. Aspectos éticos

Se realizé conforme a la Resolucién Rectoral N° 110-2022-VI-UCV, que sefiala los
criterios que se deben seguir para crear un proyecto de investigacion de manera
gue cumpla con las normas de la institucion. Ademas, los conceptos discutidos en
este proyecto fueron reconocidos mediante la inclusién de citas de los mismos en
la bibliografia. Asimismo, cumple con los requisitos para la preparacion de
referencias bibliograficas de la norma APA 7ma edicion tanto en la estructura del
contenido como en el estilo de redaccion. Los datos recopilados se usaron solo
para fines académicos.

Al llevar a cabo una investigacion, se requiere éticamente que busque los
mejores intereses de los participantes maximizando sus ganancias potenciales y
evitando cualquier riesgo que puedan enfrentar. Significa que los riesgos son
proporcionales a las ganancias logradas. Ademas, en términos de no maleficencia,
es un requisito ético no ocasionar dafio mediante los procesos de estudio a los
voluntarios que seran sujetos de este estudio. La informacion de la investigacion se
manejé de forma segura y se usaron solo con fines de investigacién de acuerdo
con los reglamentos y leyes aplicables. La justicia dicta la ejecucion de una orden
especifica, que no tiene efecto sobre los procesos o iniciativas en curso. A la luz de
esto, es claro que el éxito del movimiento hacia la justicia se debidé no solo a la
aceptacion e incorporacion de conceptos fundamentales, sino también a la

blusqueda persistente de hallazgos académicos fructiferos.
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IV. RESULTADOS

Se presentan los resultados de la investigacion, tanto descriptivos como
inferenciales. Los resultados descriptivos se presentan en tablas y gréaficos, a fin de

poder hacer una comparacion entre el pretest y el postest.

Para el primer indicador, porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel,

se muestran los resultados en la siguiente tabla.

Tabla 1

Medias descriptivas del porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel

N Minimo  Maximo Media Desviacion
Porcentaje de incidencias 152 ,10 ,57 , 2757 ,11943
resueltas primer nivel -
Pretest
Porcentaje de incidencias 152 ,50 ,83 ,6664 ,08746
resueltas primer nivel -
Postest
N valido (por lista) 152

Fuente: Base de datos SPSS

Se observa en la tabla N° 1, los resultados descriptivos del indicador porcentaje de
incidencias resueltas en primer nivel. En ese sentido, el valor de la media en el
pretest fue 0.27 y en el postest se obtuvo un valor de 0.66. Asi mismo, se observa
que el valor minimo del pretest fue de 0.10 y del postest 0.50. Igualmente, el valor
maximo en el pretest fue de 0.57 y en el postest 0.83. Asimismo, para la desviacion

estandar en el pretest el valor fue 0,119 y en postest fue de 0,087.
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Figura 3
Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel.

Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel
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m Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel - Postest

Fuente: Base de datos SPSS.

En la figura N° 3, se observan los porcentajes del indicador incidencias resueltas
en primer nivel antes y luego de aplicar un sistema web basado en ITIL V4, dentro
de la unidad de sistemas de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede
Jaén. Para el pretest se observa un valor de 27.57%, y para el postest el valor

obtenido fue de 66.64%, lo cual muestra un incremento del 39.07%.
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Asimismo, se presentan los resultados descriptivos del tiempo promedio de

resolucién de incidencias.

Tabla 2

Medias descriptivas del porcentaje del tiempo promedio de resolucion de

incidencias.

N Minimo  Maximo Media Desviacion
Tiempo promedio de 152 4,79 10,42 7,8688 1,71075
resoluciéon de incidencias
- Pretest
Tiempo promedio de 152 2,20 7,10 4,8520 1,39236
resolucién de incidencias
- Postest
N valido (por lista) 152

Fuente: Base de datos SPSS.

Se aprecia en la tabla N° 2, los resultados descriptivos del indicador tiempo
promedio de resolucién de incidencias. En ese sentido, el valor de la media en el
pretest fue 7,86 y en el postest se obtuvo un valor de 4,85. Asi mismo, se observa
que el valor minimo del pretest fue de 4,79 y del postest fue 2,20. Igualmente, el
valor maximo en el pretest fue de 10,42 y en el postest 7,10. Asimismo, para la

desviacién estandar en el pretest el valor fue 1,71y en postest fue de 1,39.
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Figura 4
Tiempo promedio de resolucion de incidencias.

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

7.8688
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Tiempo promedio de resolucion de  Tiempo promeadio de resolucion de
incidencias - Pretest incidencias - Postest

Tiempo promedio de resolucion de incidencias - Pretest

m Tiempo promedio de resolucion de incidencias - Postest

Fuente: Base de datos SPSS.

En la figura N°4, se observan los resultados que se obtuvieron cuando se aplicé un
sistema web que se basoé en ITIL V4 en el pretest y postest del indicador tiempo
promedio de resolucion de incidencias, dentro de la unidad de sistemas de la Corte
Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. Para el pretest se observa un valor
de 7.86 y para el postest el valor obtenido fue de 4.85, lo cual muestra una

disminucién de 3.01 minutos.
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Igualmente, se presentan los resultados descriptivos del indicador, porcentaje de

incidencias resueltas dentro del SLA.

Tabla 3

Medias descriptivas del porcentaje del Porcentaje de incidencias resueltas dentro

del SLA.

N Minimo  Maximo Media Desviacion
Porcentaje de 152 11 ,29 ,1912 ,05558
incidencias resueltas
dentro del SLA - Pretest
Porcentaje de 152 ,57 ,83 ,6625 ,07781

incidencias resueltas

dentro del SLA -

Postest

N valido (por lista) 152

Fuente: Base de datos SPSS.

Se aprecia en la tabla N° 3, los resultados descriptivos del indicador porcentaje de

incidencias resueltas dentro del SLA. En ese sentido, el valor de la media en el

pretest fue 0,1912 y en el postest se obtuvo un valor de 0,6625. Asi mismo, se

observa que el valor minimo del pretest fue de 0,11 y del postest fue 0,57.

Igualmente, el valor maximo en el pretest fue de 0,29 y en el postest 0,83.

Igualmente, para la desviacion estdndar en el pretest el valor fue 0,055 y en postest

fue de 0,077.
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Figura 5
Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA.
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Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA - Pretest

m Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA - Postest

Fuente: Base de datos SPSS.

Se observa en la figura N° 5, los porcentajes del porcentaje de incidencias resueltas
dentro del SLA antes y después de implementar un sistema web basado en ITIL
V4, en el area de sistemas de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede
Jaén. Para el pretest se observa un valor de 19.12% y para el postest el valor

obtenido fue de 66.25%, lo cual muestra un incremento del 47.13%.
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Luego de realizar el andlisis descriptivo, se realiz6 el analisis inferencial. Para lo
cual se di6 uso del método de Kolmogoérov-Smirnov, ya que la cantidad total de
registros que se obtuvieron super6 los 50. Igualmente, se dié uso de un nivel de

confianza del 95 %.

Regla de decision:
Si:
Sig. < 0.05 adopta una distribucién no normal.

Sig. = 0.05 adopta una distribucion normal.

Dénde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.

Se realiz6 la prueba de normalidad para el indicador porcentaje de incidencias

resueltas primer nivel.

Ho: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel sigue
una distribucién normal.
Ha: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel no

sigue una distribucion normal.

Tabla 4

Prueba de normalidad del indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer

nivel,
Kolmogérov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias ,144 152 ,000
resueltas primer nivel - Pretest
Porcentaje de incidencias ,179 152 ,000

resueltas primer nivel - Postest

Fuente: Base de datos SPSS.
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De acuerdo con la tabla N° 4, se observa que los resultados del pretest y postest
del porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel obtuvieron cantidades
menores a 0.05. Por lo cual, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis

alterna y se concluye que el indicador no se distribuye normalmente.

Asimismo, se realizé la prueba de Normalidad del indicador tiempo promedio de

resolucién de incidencias.

Ho: Los datos del indicador tiempo promedio de resolucién de incidencias sigue una

distribucion normal.

Ha: Los datos del indicador tiempo promedio de resolucién de incidencias no sigue

una distribucion normal.

Tabla s

Prueba de normalidad del indicador tiempo promedio de resolucién de incidencias

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Tiempo promedio de resolucion de ,210 152 ,000
incidencias - Pretest
Tiempo promedio de resolucién de ,207 152 ,000

incidencias - Postest

Fuente: Base de datos SPSS.

De acuerdo con la tabla N° 5, se observa que los resultados del pretest y postest
del tiempo promedio de resolucién de incidencias obtuvieron valores inferiores a
0.05. Por lo cual, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna y se

concluye que el indicador no sigue una distribucion normal.
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Igualmente, se realiz6 la prueba de normalidad del indicador porcentaje de

incidencias resueltas dentro del SLA.

Ho: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA sigue

una distribucién normal.

Ha: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA no

sigue una distribucion normal.
Tabla 6

Prueba de normalidad del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del

SLA

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias resueltas ,131 152 ,000
dentro del SLA - Pretest
Porcentaje de incidencias resueltas ,205 152 ,000

dentro del SLA - Postest

Fuente: Base de datos SPSS.

De acuerdo con la tabla N° 6, se observa que los resultados del pretest y postest
del porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA obtuvieron cantidades
menores a 0.05. Por lo cual, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna y se concluye que el indicador no se distribuye de manera normal.

El valor p de cada indicador fue inferior a 0,05 lo que indica que no se
distribuyen normalmente. Debido a esto, se utilizé la prueba de Wilcoxon. Para
realizar la prueba de hipotesis de los indicadores, se siguid la siguiente regla de

decision:

Si p-valor <= a se rechaza la hipotesis nula.

Si p-valor > a no se rechaza la hipétesis nula.
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Dénde:

a= 0.05 el margen de error de la prueba de hipodtesis

Nivel de confianza = 95%

Se realizé la prueba de hipétesis para el porcentaje de incidencias resueltas en

primer nivel.

HEi1: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en primer

nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

PIRPNa: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel antes de la

implementacion del sistema web.

PIRPNd: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel después de la

implementacion del sistema web

Hipotesis Nula Ho: El sistema web no aumenta el porcentaje de incidencias
resueltas en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

HO: PIRPNa 2 PIRPNd

Hipotesis Alternativa Ha: El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias

resueltas en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

Ha: PIRPNa < PIRPNd
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Tabla 7
Prueba de Wilcoxon para el indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer

nivel.

Pruebas de rangos con signos de Wilcoxon

Z Sig. Asint (bilateral)

Porcentaje de incidencias
resueltas en primer nivel. -10,665 ,000
Pretest y Postest

Fuente: Base de datos SPSS.

Se observa en la tabla 7 la prueba de hipétesis, lo cual permite ver el valor Sig., del
porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel es 0,00, siendo menor a a= 0.05,
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna con una confianza de
95%, es decir el sistema web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas en

primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

Igualmente se realiza el contraste de hipétesis para el tiempo promedio de

resolucién de incidencias.

HE2: Un Sistema web disminuye el tiempo promedio de resolucion de incidencias

en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

TSa: Tiempo promedio de resolucién de incidencias antes de la implementacion del

sistema web.

TSd: Tiempo promedio de resolucion de incidencias después de la implementacion

del sistema web

Hipotesis Nula Ho: El sistema web incrementa el tiempo promedio de resolucion

de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

HO: TSa < TSd
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Hipotesis Alternativa Ha: El sistema web disminuye el tiempo promedio de
resolucién de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

Ha: TSa 2 TSd

Tabla 8
Prueba de Wilcoxon para el indicador: tiempo promedio de resolucion de

incidencias.

Pruebas de rangos con signos de Wilcoxon

Z Sig. Asint (bilateral)

Tiempo promedio de resolucion
de incidencias. -10,337 ,000
Pretest y Postest

Fuente: Base de datos SPSS.

En la tabla 8 se observa la prueba de hipoétesis, lo cual indica que el valor de Sig.,
del tiempo promedio de resolucion de incidencias es 0,000, siendo menor a a= 0.05
es asi que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna con una
confianza de 95%. Esto se interpreta en que el sistema web disminuye el tiempo
promedio de resolucion de incidencias en la Corte Superior de Justicia de

Lambayeque sede Jaén.

Finalmente, se realiz6 el contraste de hipétesis para el porcentaje de Incidencias

resueltas dentro del SLA

HEs: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas dentro del

SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

PIRa: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA antes de la

implementacion del sistema web.

PIRd: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA después de la

implementacion del sistema web.
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Hipotesis Nula Ho: El sistema web no incrementa porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

HO: PIRa 2 PIRd

Hipotesis Alternativa Ha: El sistema web incrementa porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

Ha: PIRa < PIRd

Tabla 9
Prueba de Wilcoxon para el indicador: porcentaje de incidencias resueltas
dentro del SLA.

Pruebas de rangos con signos de Wilcoxon

Z Sig. Asint (bilateral)

Porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA. -10,699 ,000
Pretest y Postest

Fuente: Base de datos SPSS.

Se observa en la tabla 9, la prueba de hipoétesis, la cual indica que el valor de Sig.,
del porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA es 0,00, siendo menor a a=
0.05 es asi que, se rechaza la hipotesis nula y acepta la hipotesis alterna con una
confianza de 95%. Esto se traduce en que el sistema web aumenta el porcentaje
de incidencias resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de

Lambayeque sede Jaén.

33



V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados, se logr6 demostrar que la aplicacion de un sistema
web basado en ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén
logré un incremento en el proceso de gestion de incidencias en cada uno de sus
indicadores. En relacion a los resultados descriptivos del indicador porcentaje de
incidencias resueltas en primer nivel se obtuvo que el valor de la media en el pretest
fue 0.27 y en el postest se obtuvo un valor de 0.66. Asi mismo, el porcentaje del
indicador en el pretest obtuvo un valor de 27.57% y para el postest el valor obtenido
fue de 66.64%, evidenciando un incremento del 39.07%.

Este resultado, es similar a los obtenidos en la investigacion de Lloclla (2019)
en el cual se logré aumentar el nivel de incidencias atendidas en primer nivel en
un 17,93 %. Igualmente, esta informacion coincide con la investigacion de Rivera
(2019) quien realizé la aplicacion de un sistema informético basado en ITIL en el
porcentaje de incidencias atendidas en primer nivel aumenté al 59,33%.
Igualmente, los resultados son similares con los de Rodriguez et al. (2018) quienes
buscaron conocer la influencia del uso de un sistema web basado en ITIL en los
procesos de gestion de incidencias.

Como resultados se obtuvo que el 97,1% del personal de Tl consider6
importante el uso del sistema ya que mejoro la atencion de incidencias resueltas en
primer nivel. Igualmente, esta informacion es similar a la informacién obtenida en la
investigacion de Rivera (2019) donde se observé que en el pretest el porcentaje de
incidencias resueltas primer nivel fue 49,62% vy el resultado en el postest fue
58,33% por lo cual hubo un incremento de 8,71%, luego de la aplicacion del marco
de trabajo ITIL.

Asimismo, en relacion a la informacién inferencial del indicador porcentaje
de incidencias resueltas en primer nivel, se obtuvo que el valor Sig. fue 0,00, siendo
menor a a= 0.05, por lo cual la hipétesis alternativa es aceptada con al 95% de
confianza, es decir un sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas
en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

Los resultados son similares a los de Lloclla (2019) en el cual se obtuvo que
el valor de Sig. equivale a 0.00, siendo inferior a 0.05; por lo tanto, se aprobo la

hipétesis alterna con una confianza de 95%, es decir el sistema informatico
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incrementa la resolucion de las incidencias atendidas en primer nivel. Igualmente,
esta informacion es similar a los obtenidos por Rivera (2019) en el cual se obtuvo
gue el valor de Sig. es igual a 0.00, siendo inferior a 0.005; por lo cual se concluyé
que el uso ITIL mejora el porcentaje de incidencias resueltas de primer nivel, en
ambas investigaciones se pudo verificar que ITIL, logré6 mejoras en el indicador
incidencias resueltas en primer nivel, ya que permitié categorizar las incidencias y
darle un orden de acuerdo a los requerimientos de las empresas.

En ese sentido, de acuerdo a Ocrospoma y Romero (2021) el porcentaje de
incidencias resueltas primer nivel es la primera linea de defensa frente a las
solicitudes basicas de los usuarios, encargandose de recopilar datos para
determinar la causa de la ocurrencia y en consecuencia, poder brindar una solucion.
Considerando que en las investigaciones se siguié un marco de buenas practicas
como ITIL, luego del uso del sistema web se vio reflejada una mejora considerable,
lo cual permiti6 cumplir con los objetivos de la investigacion.

Igualmente, en relacién a los resultados descriptivos del indicador tiempo
promedio de resolucion de incidencias se obtuvo en el pretest un tiempo promedio
de 7.86 minutos y para el postest el valor obtenido fue de 4.85 minutos evidenciando
una disminucién de 3.01 minutos. Esta informacién es similar a la investigacion de
Flores (2019) en el cual se obtuvo que el tiempo promedio de resolucion de
incidencias mostré una reduccion de 52,207 minutos luego de implementar ITIL.

Igualmente, estos resultados coinciden con la investigacion de Rivera (2019)
donde se obtuvo que el tiempo promedio de resolucién de incidencias previo al uso
de ITIL fue de 6 minutos, luego de aplicar el marco de buenas practicas, el tiempo
promedio de incidencias resueltas se redujo a 3 minutos. Igualmente, para los
resultados inferenciales del tiempo promedio de resolucion de incidencias, se
obtuvo que el valor de Sig., es 0,00 siendo inferior a a= 0.05 por lo cual, la hipétesis
alterna es aceptada con una confianza de 95%. Es decir, el sistema web disminuye
el tempo promedio de resolucion de incidencias en la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén.

Esta informacion coincide con la investigacion de Rivera (2019) donde se
obtuvo que el valor de significancia fue 0.000 el cual es menor a 0.05, concluyé que
el uso de ITIL disminuye el tiempo promedio de resoluciéon de incidencias.
Igualmente, los resultados coinciden con la investigacion de Flores (2019), donde
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se obtuvo que el valor de Sig., para el tiempo promedio de resolucion de incidencias
es igual a ,000, el cual es inferior a 0.05, por consiguiente, el porcentaje de
incidencias resueltas en primera linea disminuye luego de la implementacién de las
buenas practicas de ITIL.

En ese sentido, de acuerdo con Minaya (2015) el tiempo que lleva responder
a un problema desde el momento en que se informa hasta que se resuelve es el
tiempo promedio de resolucién de incidentes. El uso del sistema web permite
automatizar los procedimientos, pasando de una atencibn manual a una
sistematizada, lo que contribuy6 al ahorro de tiempo mostrado en ambos estudios
cuando se utilizaron las mejores practicas de ITIL. En la misma linea, se establecid
gue el sistema web implementado bajo el enfoque ITIL agiliza el tiempo promedio
de resoluciéon de incidentes al hacer que las personas encargadas de atenderlos
trabajaran de manera mas eficiente.

Igualmente, en relacion a los resultados descriptivos del indicador
porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA, se obtuvo que el valor de la
media en el pretest fue 0.1912 y en el postest se obtuvo un valor de 0.6625. Asi
mismo, para el pretest se obtuvo un porcentaje de 19.12% y para el postest el valor
obtenido fue de 66.25% evidenciando una mejora de 47.13%.

Este resultado, es similar a los obtenidos en la investigacion de Rivera (2019)
en el cual el porcentaje de incidencia resueltas SLA previo a aplicar ITIL, estaba en
un 33.33% y de manera posterior a su implementacion aumenté a 80%,
evidenciando una mejora del 46.67%. De manera similar, los resultados se
asemejan con la investigacion de Zuleta (2020) en la cual luego de la
implementacion de ITIL, se logré un incremento del porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA, en un 3,30%, lo cual se evidencié en una mejor utilizacion
de elementos tecnolégicos dentro de la compafiia.

Asimismo, para la parte inferencial del indicador porcentaje de incidencias
solucionadas dentro del SLA, se obtuvo que el valor de significancia fue 0,00,
siendo menor a a= 0.05, por lo cual la hipétesis alterna es aceptada con un 95% de
confianza, es decir una aplicacion web logra una mejora en el porcentaje de
incidencias resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de

Lambayeque sede Jaén.
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Esta informacion es similar a la investigacién por Rivera (2019) en el cual se obtuvo
que el valor de Sig. equivale a 0.00, siendo inferior a 0.05; por lo cual, se aprueba
la hipotesis alterna, es decir ITIL incrementa el porcentaje de incidencias resueltas
SLA. Igualmente, los resultados coinciden con el punto de vista de Ambrés (2017)
quien sefiala que el desarrollo de soluciones tecnoldgicas basadas en ITIL, no sé6lo
permiten reducir los plazos de reduccién de las incidencias dentro de los tiempos
de servicio acordados (SLA) sino que también reducen la oportunidad de que surjan
imprevistos tecnologicos.

Igualmente, Macas et al. (2018) en su investigacion sefialan la necesidad de
integrar un sistema de administracién de incidencias a fin de que este permita
mitigar las incidencias ocurridas en los procesos de la organizacién, asi como
incrementar los niveles de servicio (SLA) lo cual se refleja en mejores resultados
gue contribuyen en los procesos funcionales de la organizacion.

En ese sentido, de acuerdo con Soto y Valdivieso (2014) el porcentaje de
incidencias resueltas dentro del SLA, se refiere al proceso de resolver un problema
dentro de los parametros del nivel de servicio en el departamento de Tl. De acuerdo
a la definicién del autor las incidencias se deben resolver en el tiempo acordado
previamente en la unidad de tecnologia de la empresa, en ese sentido la aplicacion
de un sistema web permiti6 a los empleados atender en mayor cantidad las
incidencias que se generaban en la en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque
sede Jaén. Asimismo, al seguir el marco de buenas practicas de ITIL, los
trabajadores siguieron procesos ya definidos y esto se vio reflejado en las
atenciones realizadas, por lo cual este indicador que se midié en la presente

investigacion tuvo un incremento considerable.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: El primer propadsito de la investigacion fue conocer de qué forma influye
un sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel. Se logré
incrementar el indicador, ya que, de acuerdo a los resultados descriptivos, para el
pretest se obtuvo un valor de 27.57% y para el postest el valor obtenido fue de
66.64%, evidenciando un incremento del 39.07%. Asimismo, para la parte
inferencial, de acuerdo con la prueba de Wilcoxon el valor Sig., del indicador es
inferior a a= 0.05, la hipdtesis alterna es aceptada con un 95% de confianza, es
decir la aplicacién web mejora el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel

dentro de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

SEGUNDA: El segundo obijetivo de la investigacion fue conocer si una aplicacion
web influye en el tiempo promedio de resolucion de incidencias. Se logré disminuir
el indicador, ya que, de acuerdo a los resultados descriptivos, para el pretest se
consiguio un tiempo promedio de 7.86 minutos y para el postest el valor obtenido
fue de 4.85 minutos evidenciando una disminucién de 3.01 minutos. Asimismo, para
la parte inferencial, de acuerdo con la prueba de Wilcoxon el valor Sig., del indicador
es inferior a a= 0.05, la hipétesis alterna es aceptada con un 95% de confianza, es
decir una aplicacion web disminuye el tiempo promedio de resolucion de incidencias

dentro de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

TERCERA: El primer objetivo de la investigacion fue conocer si una aplicacion web
influye en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA. Se logré
incrementar el indicador, ya que, de acuerdo a los resultados descriptivos, antes de
la implementacion se obtuvo un valor de 19.12% y de manera posterior un valor de
66.25% evidenciando una mejora de 47.13%. Asimismo, para la parte inferencial,
de acuerdo con la prueba de Wilcoxon el valor Sig., del indicador es inferior a a=
0.05, la hipétesis alterna es aceptada con un 95% de confianza, es decir la
aplicacion web aumenta porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA en la

Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.
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VIl.  RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al administrador de la unidad de sistemas de la Corte
Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén, programar actualizaciones
constantes del sistema web que se implementé con el fin de que funcione
correctamente. Asi mismo, se recomienda programar capacitaciones para el
personal de TI, a fin de que se encuentren preparados ante nuevos incidentes que
se puedan presentar, de esta manera poder mantener el indicador porcentaje de

incidencias resueltas en primer nivel dentro de los niveles adecuados.

SEGUNDA: Se recomienda al jefe de la unidad de sistemas de la Corte Superior
de Justicia de Lambayeque sede Jaén, reunirse con los administradores del area
de TI, a fin de mejorar el sistema actual pasando de mesa ayuda a mesa de servicio.
Asimismo, crear una base de datos con errores frecuentes que existen, con el fin
de poder crear manuales basicos de solucion de incidencias para que el personal
pueda solucionar los inconvenientes basicos que se presentan, de esta manera se
mantendra un tiempo promedio de resolucion de incidencias dentro de los niveles

adecuados.

TERCERA: Se recomienda al jefe del area de sistemas, asi como al administrador
de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén, evaluar
constantemente el indicador de SLA a fin de verificar el cumplimiento dentro de los
niveles de servicio previamente establecidos. En ese sentido, se recomienda
también crear subcategorias dentro de cada categoria ya establecida, asi mismo
automatizar el proceso de envio de correo reportando la informacién de cada ticket
generado, todo esto con el fin de que los niveles de servicio se encuentren dentro

de los acuerdos establecidos en el area de TI.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢ Coémo influye un Sistema web para
el proceso de gestién de incidencias
basado en ITIL V4 en la Corte
Superior de Justicia de Lambayeque
sede Jaén - 20227

Problemas especificos:

¢,Como influye un Sistema web en el
porcentaje de incidencias resueltas
primer nivel del proceso de gestion
de incidencias basado en ITIL V4 en
la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén - 2022?

¢ Coémo influye un Sistema web en el
tiempo promedio de resolucion de
incidencias del proceso de gestion de
incidencias basado en ITIL V4 en la
Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén - 2022?

¢ Coémo influye un Sistema web en el
porcentaje de incidencias resueltas
dentro del SLA del proceso de
gestion de incidencias basado en
ITIL V4 en la Corte Superior de
Justicia de Lambayeque sede Jaén -
20227

Objetivo principal:

Determinar la influencia de un Sistema
web para el proceso de gestion de
incidencias basado en ITIL en la Corte
Superior de Justicia de Lambayeque
sede Jaén - 2022

Objetivos especificos:

Determinar la influencia de un Sistema
web en el porcentaje de incidencias
resueltas primer nivel del proceso de
gestion de incidencias basado en ITIL V4
en la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén - 2022,

Determinar la influencia de un Sistema
web en el tiempo promedio de resolucién
de incidencias del proceso de gestion de
incidencias basado en ITIL V4 en la Corte
Superior de Justicia de Lambayeque
sede Jaén — 2022.

Determinar la influencia de un Sistema
web en el porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA del proceso de
gestion de incidencias basado en ITIL V4
en la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén —2022.

Hipétesis principal:

Un Sistema web mejora el proceso
de gestion de incidencias basado en
ITIL V4 en la Corte Superior de
Justicia de Lambayeque sede Jaén —
2022.

Hipotesis especificas:

Un Sistema web aumenta el
porcentaje de incidencias resueltas
primer nivel del proceso de gestion
de incidencias basado en ITIL V4 en
la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén — 2022.

Un Sistema web disminuye el tiempo
promedio de resolucién de
incidencias del proceso de gestion de
incidencias basado en ITIL V4 en la
Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén — 2022.

Un Sistema web aumenta el
porcentaje de incidencias resueltas
dentro del SLA del proceso de
gestion de incidencias basado en
ITIL V4 en la Corte Superior de
Justicia de Lambayeque sede Jaén —
2022.

Variable Independiente: Sistema web

Variable Dependiente: Gestion de incidencias

Indicadores Escala de medicion
Porcentaje de incidencias De razén
resueltas primer nivel
Tiempo promedio de De raz6n
resolucién de incidencias
Porcentaje de incidencias .

De razon
resueltas dentro del SLA
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Metodologia

Disefio: Pre-experimental

Tamafo de muestra:

152 incidentes
Muestreo:

Muestreo
aleatorio simple.

probabilistico

investigacion se aplicara la
técnica de la observacion.

Instrumentos:

Para la presente investigacion
se aplicaran el instrumento:
ficha de registro de
observacion.

< . TECNICAS E ‘
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Aplicada Poblacion: 250 incidentes | Técnicas: Para la presente | Descriptiva:

Debido al tipo y nivel de estudio, para el analisis
de datos se utilizara estadistica descriptiva. Se
hizo uso de tablas y gréficos.

Inferencial:

Se utilizara la estadistica inferencial porque se
estudiara los datos de la muestra adquiridos de
una poblacién, para probar la hipétesis y estimar
parametros.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

S Escala de
] Definicion Conceptual L ) ) ] ) dici6
Variable Definicién Operacional Dimensiones Indicadores medicion
Porcentaje de incidencias
resueltas primer nivel
Para la variable Gestion de
, incidencias, se consideraran | Resolucion de Incidentes
Segun Baud (2016) es el ; X ; -
. las dimensiones: resolucién
conjunto de pasos para S ) AN
) > - de incidencias y priorizacion
realizar una administracion . ]
> de incidencias, para la cual a
y resolucion de los su vez se usard los ; ; ;
incidentes, estos pueden | : dicad Tiempo promedio de resolucion b B
‘4 . indicadores: L : e razon
Gestion de ser advertidos por el ) . . de incidencias
incidencias Porcentaje de incidencias

personal técnico, usuarios,
proveedores, socios
externos 0 por
herramientas de monitoreo
de eventos.

resueltas primer nivel,
Tiempo promedio de
resoluciéon de incidencias y
Porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA

Priorizaciéon de incidencias

Porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA
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Anexo 3: Tabla de indicadores de variable

Objetivos especificos

Indicadores

Férmula

Determinar la influencia de un Sistema web en el
porcentaje de incidencias resueltas primer nivel
del proceso de gestidn de incidencias basado en
ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén — 2022,

Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel

IRPN
PIRPN = x100

Donde:

PIRPN: Porcentaje de incidencias resueltas en
primer nivel

IRPN: Incidencias resultas en primer nivel

TI: total de incidencias

Determinar la influencia de un Sistema web en el
tiempo promedio de resolucion de incidencias del
proceso de gestidn de incidencias basado en ITIL
V4 en la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén - 2022.

Tiempo promedio de resolucién de incidencias

n
TS = (O TS;)/NS

1I=1

Donde:

TS: Tiempo promedio de resolucion de
incidencias

TSi: Tiempo de resolucién del i-ésimo incidencia
NS: Numero de incidencias resueltos

Determinar la influencia de un Sistema web en el
porcentaje de incidencias resueltas dentro del
SLA del proceso de gestion de incidencias
basado en ITIL V4 en Corte Superior de Justicia
de Lambayeque sede Jaén - 2022.

Porcentaje de incidencias resueltas dentro del

SLA

prI =% 100
=Tt

Donde:
PRI: Porcentaje de resolucién de incidencias
dentro del SLA

IR: N.° Incidencias Resueltas SLA
TI: Total de incidencias
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Anexo 4: Instrumento de recoleccién de Datos

Ficha de registro de observaciéon N.° 1. Para el indicador Porcentaje de
incidencias resueltas primer nivel

N° de ficha de observacion 1

Observador Daisy Noemi Gonzales Mifiope

Institucién en la que se ) o i
) ) Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén
investiga

Direccion

IRPN
PIRPN = x 100

Proceso de observacion . I __ |Ponde:
Gestion de incidencias . o .
PIRPN: Porcentaje de incidencias resueltas
en primer nivel

IRPN: Incidencias resultas en primer nivel

Tl: total de incidencias

Mes
N° de N
Obs. | Fecha | 'ncidencias Resueltas | Total de Incidencias = PIRPN = x100
Nivel 1

1

2

3

4

5

6

7

8

N
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Ficha de registro de observacion N.° 2: Para el indicador Tiempo promedio de
resolucién de incidencias

N° de ficha de observacion 2

Observador

Daisy Noemi Gonzales Mifiope

Institucion en la que se

investiga

Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén

Direccion

Promedio de incidentes

Gestion de incidencias

n
TS = [z TS;) /NS

i=1

resueltos Donde:
TS: Tiempo promedio de resolucién de
incidencias
TSi: Tiempo de resolucidon del i-ésimo
incidencia NS: Numero de incidencias
resueltos
Mes
o H H n
N°de Tlempq'prome.d[o'de N.° de Incidencias TS = [z TS;) /NS
resoluciéon del i-ésimo
Obs. Fecha T : Resueltas P—
incidencia
1
2
3
4
5
6
7
8
N
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Ficha de registro de observacion N.° 3: Para el indicador Porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA

N° de ficha de observacion 3

Observador

Daisy Noemi Gonzales Mifiope

Institucion en la que se

investiga

Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén

Direccion

Promedio de incidentes no

Donde:
Gestion de incidencias

prI = 100
T

PRI: Porcentaje de resolucion de incidencias

atendidos dentro del SLA
IR: N.° Incidencias Resueltas SLA
Tl: Total de incidencias
Mes
N° de . . IR
N.° Incidencias . .
PRI = — x 100
Obs. | Fecha Resueltas SLA Total de Incidencias I
1
2
3
4
5
6
7
8
N
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Anexo 5: Imagenes de los indicadores de la empresa

Figura l
Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel

Indicador: Porcentaje de Incidencias resueltas

B Porcentaje de Incidencias resueltas primer... primer niveI
57,1%
60,0%
42,9%
50,0% 44,4% 41,7% 46,2% °
37,5%

40,09 33,3%

0,0% o 30,0% 333% 28 6% 33,3%
30,0% 22,2% 22, 2,y25 0% 25,0%

20,0% 14,3% 18,2% 16,798 16,7%

20,0% ° 10,0%
10,0% | |
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NP A AT T T AT T T TN
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 2

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Indicador: Tiempo promedio de resolucién de incidencias

H Tiempo promedio de resolucion de incidencias

700

600
450 450

\'”\”\”\’”\'”\”\”\'”\“’\”\'”\”\”\’”\"\”\”\"\”\”\”
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 3

Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA

Indicador: Porcentaje de Incidencias resueltas dentro del SLA

M Porcentaje de Incidencias resueltas dentro...

28,6%
30,0% 27,3% ° 28,6% 28,6%

25,0% 25.0% 25,0% 22,2%
25,0% 22,2%
’ 22,2% 20,0% 00% oo
20,0% 16,7% 16.7% @ o0 5%
6 4,3%
15,0% 12,59 12,5%1 1%
10,0%

0,0%
'» L A A T A S A A % '» '» &
S S S S '» S
0“’00" xx"’&"&”xx@@f»'ﬁ’ ©OF AN AR AV

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Carta de aceptaciéon

Wﬂum’vsasmw CESAR VALLEIO™

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"
Los Olivos, 1& de marzo de 2022

Senor(a)
ING. LUIS EDUARDO FELIPE URCIA LEIVA.
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN

CALLE MARISCAL CASTILLAN®490-JAEN
Asunto: Autorizar para Ia:ejecucion del Proyecto de Investigacionide Ingenieria de

Sistemas
De mi-mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy-cordialmente en nombre de ia
Universidad-Cesar Val[ejo Filial l.os Olivos-y-en el mio propte. desearle la: contmutdad y
éxitos en la'gestion.que viene desempefando.

 fin.de que el(la)
18, del Programa. -de
deTesis dela Escuela
il meshgacnén titulada:

A suvez;la presente tiene:como objetivo solicitar su-at
Bach DAISY NOEM} GONZALES: MINOPE, con DNI 4:
ades no:licen¢iadas, Tallerde Elabora

Académica Profesnona{d' >lngemena :de S;stemas pueda ]
“SISTEMAWEB PARAEL PROCESQ IAS BASADO EN ITIL

V4 EN'LA.CORTE SUP_ RIOR.DE 3UST}CIA DE LAMBA SEDE JAEN -2022.",
en la: institucion que pertenece a su digna Direccion; agradeceré . se le brinden las
facitidades correspondientes,

Sin ofroparticular, ‘e despldc de Usted, no:sin antes: expresar !(Js sentimientosde
mi especial:consideracion personal.

Atentamente,

Ing. M, Se.Janina Cotring Linares:
Coordinadora de la Escuela.de
Ingenieria de Sistemas
UCYV - Tarapoto

ce: Archivo PTUN.
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BIE
HIRl

PODER JUDCIAL
I PR

CORTE SUPERIOR DE. JUSTICIA DE LAMBAYEQUE

ADMINISTRACION SEDE JAEN
* ANO.DEL: FORTALEC!MIENTO DELA SOBERANIA NACIONAL'

Jaén, 17 de:marzo del 2022

Oficio N°. 103-2022-AS]:

SENOR DOCTOR:

JUAN RIQUELME GUILLERMO PISCOYA

PRESIDENTE DE LA CORTE SUPERIOR DE ]USTICIA DE LA MBAYEQUE
CHICLAYO.

ASUNTO: REMITO:SOLICITUD PARA EJECUCION DE PROYECT O DE
INVESTIGACION:

Tengo el alto Honor de: dfiﬁgirme ‘e';l despacho de

su digna-presidencia. a fin de saludarlo cordialments, iy-a la vez adjuntarle

al presente la solicitud .de la coordinadora de-la_ﬁc:{;géla,di} Ingenieria.de
sistetnds dela Universidad CesarVallejos:de Tarapoto. Para $u conocimiénto
¥ fines'pertinentes: :

Aprovecho la oportunidad tpara expresarle:los

sentimientos de miespecial consideracion y estima personal.

Atentamente;

C.lllc Marlscn! Caslllla 490 ‘Cent:Jaén Ref, Esq. M. Casulla y Huamantanga
Teléfono 076-431151 / Fux 076-431151

46



1713122, 17:48 Carreo de PODER JUDIGIAL DEL PERU - Fwd: REMITO OFICIC 103-:2(]22-;‘\SJ1l

¢

%IE]! b Tatiana Miluska Ortiiz Guzman <tortiz@pj.gob.pe>

remestie, Ben HopuilSe

Fwd: REMITO OFICIO 103-2022-ASJ.

1 mensaje

Presidencia CSJ Lambayegque <presidenciacsjla@pj.gob.pe> 17 de marzo de 2022, 17:28

Para: Tatiana Miluska Ortiz Guzman <tortiz@pj.gob.pe>

Envio correo y oficio del Ing. Luis Urcia adjunta solicitud para autorizacién de elaboraciéin de tesis
Atte

Margarita Ventura Z.

Mesa de Partes-Presidencia

------- Forwarded message =--==----

De: Urcia Leiva Luis <lurcia@pj.gob.pe>

Date: jue, 17 mar.2022 a las 15:46

Subject: REMITO OFICIO 103-2022-ASJ.

To: Presidencia CSJ Lambayeque <presidenciacsjla@pj.gob.pe>

BUENAS TARDES SE ADJUNTA EL OFICIO 103-2022-ASJ. GRACIAS.

-@ Colorautomatico3184.pdf
433K )

https:/lmail.google.comlmaﬂ/ulol?lk=124868471e&view=pt&search=all&permthid=thread-f%3m 72758779436741149848&simpl=msg-{%3A1727568...

171
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(QIRIR
DEL

p-l ﬁﬁ “Atio del Fortalecimiento de [z Soberania Nacional”

mm CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
RJUIDIC AL 7

i “

Chiclayo, veintitrés de marzo del afio dos mil veintidos.

Dado cuenta con el oficio que antecede, cursado por el Ingeniero: Luis Eduardo Felipe
Urcia Leyva, Administrador de la Sub Sede de Jaén de la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque, mediante el cual REMITE la solicitud presentada por la Coordinadora de la Escuela
de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo — Tarapoto, a través de la cual pide
AUTORIZACION para la Bachiller: Daisy Noemi Gonzales Mifiope; identificada con DNI numero
41940618, del Programa de Titulacion para Universidades No Licenciadas, Taller de Elaboracion
de Tesis dé 1a Escuela Académica Profesional de Ingenieria de Sistemas, a efectos de pueda gjecutar
su investigacion titulada: “Sistema Web para el Proceso de Gestion de ]m.ldem ias basado en ITIL
V4 en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque - Sede Jaén — 20227, a fin de que se le
otorguen las facilidades necesarias, estando a lo expuesto: J.- AUTH ORICESE a la Bachiller; Daisy
Noemi Gonzales Mifiope, ACCEDER a la informacion que solicita, para el desnrrol!o de su nab'uo
de investigacioén, de forma virtual, Il.- PONGASE EN CONOCIMIENTO de} Coordinador de la
Oficina de: Informatica de esta Corte Superior de Justicia, a fin de que: conforme | a sus atribuciones y

en lo que corresponda, ATIENDA directamente lo solicitado, DANDO : CUENTA a esta

Presidencia de lo accionado, sin afecta sus actividades laborales proplas d1= su funcion, fil-
CURSESE OFICIO con tal fin. :

uw:m’o PISCOYA

%’ C
PRES%DENTE

Corte Superior de Justicia de Lambayeque

JRGP/finrs.

Sede: “Manuel Lurenzo Emerson Huangal Navedu” - Av. José Leonaridp Ortiz N°155 C.C. Chiclayo

Teléfonos; 074481640 Anexo 22362- presidenciuesjlu@pj.gob.pe
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p.l@j “Bitp del Fortalecimiento de [z Soberanis Nacional®
Bl ‘ CORTE SUBERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAVEQUE
PODER, JUDICIAL Grsdmote
DEL PERU
Chiclayo, 23 de marzo del 2022.

Oficio No.1554-2022-P-CSJLA/PJ.

Seitor:

Ing. Marco Céspedes Burga.-

Coordinador de la Oficina de Informitica de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque.-
Presente.- :

Me dirijo 2 usted, en atencién al documento de la referencia, 2 fin'de REMITIRLE el oficio
que antecede, cursado por el Ingeniero: Luis Eduardo Felipe Urcia Leyva, Adm_nistrador de [a Sub
Sede de Jaén de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque, mediante e} cual REMITE la
solicitud presentada por la Coordinadora de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Cesar Vallejo — Tarapoto, a través de la cual pide AUTORIZACION para ja Bachiller: Daisy
Noemi Gonzales Mifiope, identificada con DNI numero 41940618, del-Programa de T itulacion para
Universidades No Licenciadas, Taller de Elaboracidn de Tesis de la Escuela Aczdémica Profesional
de Ingenieria de Sistemas, a efectos de pueda ejecutar su investigacion titulada: “Sistema Web para
el Process de Gestion de Incidencias basado en ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque - Sede Jaén — 2022%, a fin de que, conforme a sus /attibuciones y en lo que
corresponda, deberd atender directamente lo salicitado, sin afectar sus actividades laborales propias
de su funcion, debiendo dar cuenta a esta presidencia de fo accionado.. ':

Sin ofro-particular, se suscribe de usted,

Atentamente

HR RIS HERN
PRESIDENT
orfe Superior de Justicia de Lambayeque

JRGP/furrs.

Sede: “Manuel Lorenzo Emerson Huangal Naveda® - Av. Joxé Leonurilo Ortiz N°I53 C.C Chicluye

Teléfonos: 074-481640 Anexo 223 6.2~ presidencigesiluta pligob.pe




ANEXO 7: Constancia de haber realizado la Investigacion.

BRI

FJFJ CORTE SUPERIOR DE JUSTICLA DE LAMBAYECQUE
PODER, UTHCIAL AREA DE INFORMATIC A
ipr Py “Adie del Fortalecimiento de la Soberania Micional™

Chiclaye, 18 de julio del 2022

SeRor|a).
Ing. M.S¢. Janina Colrina Linares.
Coordinadora de la Escuela de Ingenieria de Sistemas

UCV.-Tarapoto

Asunto: Culminacdn e emplementacion del aplicalive “Smlema web para o
process de gestibn de incdencias basade en ITIL V4 de la Cone
Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén - 20227

D i mayor consideracion:

Es muy gralo dirigirme a usled, para saludafe muy cordialmente en
mambre de la Inslilucién “Confe Superior de Jushicas de Lambayegue” v en el
mio propis, dessade |la conbnuidad v éxilos en la gestidn que viene
e mpetando,

A su vez, k& presente Bene como objelive manlestar que para levar a
cabo ka invesligacdn de la Bach, DAISY NOEMI GOMNZALES MINOPE, con
DNl 41840618, se l& permilid acseder a la informacion conlidencial de la
empresa, solo con fines educalivas, por ko cual express ko siguisnbs:

1. Los documenios mostados y firmados que s& encuenlran como anexo an
&l informe de la invesiigacikdn, han sdo verilicados Sendo de cardcler
dedigna.

2. La dats que se olorgd e netamente conlidendal y veridica.

3. El sislama s& encuenira ejeculdndoss de manera local y en uso par pare
de la empresa sin ningdn lipo de inconvenientes.

Sin olro parficulas, me despide de Usied, no sin anbes expresar los
senlimientos de mi especial consideraciin.

Alentarmenbe,
Jdl b
my : o .
DL A
[ T—— b ey

i



Anexo 8: Tablas diversas

Tabla 1

Escala de Estimacion

Escala Ponderacioén

Deficiente 1
Regular 2
Bueno 3
Excelente 4

Fuente: Flores-Cerna et al. (2022)

Tabla 2
Seleccion de Metodologia.

Criterios de Seleccion
Caracteristicas de Seleccion A B C

% Pond Pond Valor Pond Valor Pond Valor

Desarrollo de software sin

importar tecnologia. 10% 4 0.4 3 0.3 4 0.4
Las etapas de desarrollo se

pueden integrar facilmente. 10% 4 0.4 3 0.3 4 0.4
Se basa en casos de uso. 10% 4 0.4 3 0.3 4 0.4
Se adaptan a los cambios. 15% 4 0.6 3 0.45 4 0.6
La documentacion es adecuada. 15% 3 0.45 2 0.3 3 0.45
Ofrece soporte orientado a 10% 2 0.2 2 0.2 4 0.4
objetos.

Su lenguaje se relaciona con el

lenguaje unificado de modelado 10% 2 0.2 3 0.3 3 0.3
(UML)

Permite la colaboracion e 15% 4 0.6 3 0.3 2 0.3
interaccion con el cliente.

El grado de conocimiento 5% 3 0.6 2 0.4 3 0.5
TOTAL SELECCION 3.85 2.85 3.75

Fuente: Flores-Cerna et al. (2022)
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Tabla 3
Escala de confiabilidad del instrumento

Nula Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada Total o Perfecta

P
<«

0

»
»

1

0% de confiabilidad en la medicién 100% de confiabilidad

Fuente: (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)

Tabla 4

Coeficiente de correlacion

Coeficiente de

Correlacion Descripcion
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débhil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables
0.10 Correlacion positiva muy débil
0.25 Correlacion positiva débil
0.50 Correlacion positiva media
0.75 Correlacion positiva considerable
0.90 Correlacion positiva muy fuerte
1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)
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Tabla s

Test — Retest del Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel

Porcentaje de
incidencias
resueltas en primer

nivel - Pretest

Porcentaje de
incidencias
resueltas en primer

nivel - Retest

Porcentaje de incidencias Correlaciéon de Pearson 1 ,961™
resueltas en primer nivel - Sig. (bilateral) ,000
Pretest N 152 152
Porcentaje de incidencias Correlacion de Pearson ,961" 1
resueltas en primer nivel - Retest = Sig. (bilateral) ,000

N 152 152

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

Tabla 6

Test — Retest del Tiempo promedio de resolucién de incidencias

Tiempo promedio

de resolucion de

Tiempo promedio

de resolucion de

incidencias - incidencias -
Pretest Retest

Tiempo promedio de resolucion  Correlacion de Pearson 1 ,992"
de incidencias - Pretest Sig. (bilateral) ,000

N 152 152
Tiempo promedio de resolucion  Correlacién de Pearson ,992™ 1
de incidencias - Retest Sig. (bilateral) ,000

N 152 152

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 7
Test — Retest del Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel

Porcentaje de Porcentaje de
incidencias incidencias
resueltas dentro resueltas dentro

del SLA - Pretest del SLA - Retest

Porcentaje de incidencias Correlacion de Pearson 1 ,759™
resueltas dentro del SLA - Pretest Sig. (bilateral) ,000
N 152 152
Porcentaje de incidencias Correlacion de Pearson , 759" 1
resueltas dentro del SLA - Retest  Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

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

HE1: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en primer

nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

Indicador 1: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel

PIRPNa: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel antes de la
implementacion del sistema web.
PIRPNd: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel después de la

implementacion del sistema web

Hipotesis Nula HO: El sistema web no incrementa el porcentaje de incidencias
resueltas en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

HO: PIRPNa 2 PIRPNd

Hipotesis Alternativa Ha: El sistema web incrementa el porcentaje de incidencias
resueltas en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

Ha: PIRPNa < PIRPNd
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HEZ2: Un Sistema web disminuye el tiempo promedio de resolucion de incidencias

en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

Indicador 2: Tiempo promedio de resolucion de incidencias

TSa: Tiempo promedio de resolucion de incidencias antes de la implementacion del
sistema web.
TSd: Tiempo promedio de resolucion de incidencias después de la implementacion

del sistema web

Hipotesis Nula HO: El sistema web incrementa el tiempo promedio de resolucién

de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

HO: TSa < TSd

Hipotesis Alternativa Ha: El sistema web disminuye el tiempo promedio de
resolucion de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

Ha: TSazTSd

HE3: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas dentro del

SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

Indicador 3: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA

PIRa: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA antes de la
implementacion del sistema web.
PIRd: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA después de la

implementacion del sistema web

Hipotesis Nula HO: El sistema web no incrementa porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede
Jaén.

HO: PIRa 2 PIRd

55



Hipotesis Alternativa Ha: El sistema web incrementa porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede

Jaén.

Ha: PIRa < PIRd

La importancia de los datos. Es el valor de probabilidad que se utiliza para
determinar el punto en el que la evidencia de la muestra refleja evidencia
estadisticamente significativa en referencia a la hipétesis nula; es decir, es la
probabilidad de rechazar incorrectamente una hipétesis nula verdadera (Triola,
2018).

Nivel de significancia: 0.05 (5% error)

x =0.05
Nivel de confiabilidad: 95% ((1- x) = 0.95)
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Historial de Revisiones

Fecha Version Descripcion

Primera revision con los Daisy Noemi
apartados y contenidos basicos | Gonzales Mifiope

11/04/2022 1.0

51



DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA DETRABAJO

1. Introduccién

La presente documentacion se desarrolla en base a la metodologia Scrum en su
version 4, desarrollado para la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede
Jaén, en su proyecto “Sistema web para el proceso de gestion de incidencias
basado en ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén -
2022". Estan incluidos en la documentacion el proceso con las fases del proyecto,
asi como los artefactos y entregables desarrollados. Asi mismo se encuentran las

actas de reunion formales, evidenciando el cumplimiento y compromiso del equipo.

Para la asignacion de identificadores se ha considerado el formato SWGI- XX donde

“XX” son numeros correlativos y unicos.

Propdsito de este documento
Proporcionar alcances e informacion precisa los involucrados para la colaboracion
del proyecto “Sistema web para el proceso de gestidon de incidencias basado en

ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén - 2022”.

Alcance

El documento describe la construccion del Sistema web para el proceso de gestion
de incidencias del area de Tl basado en la version V4 de ITIL, teniendo en cuenta
los objetivos especificos, indicadores planteados, y necesidades de la Corte
Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.

Asi mismo el alcance del proyecto debe cubrir lo siguiente:

e El sistema debera contar con un portal de logeo para la validacién y sesion del
usuario.

e El sistema tendréa la capacidad de registrar incidencias de Tl segun el proceso
gestion de incidencias indicado por ITIL V. 4.

e El sistema debera mostrar los indicadores, asi como el detalle en reportes.
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2.

2.1

Descripcion General de la Metodologia

Fundamentacién

Las razones que fundamentan el uso de la metodologia SCRUM se ven
reflejadas en el desarrollo iterativo e incremental, siendo paraeste proyecto las

siguientes:

Las caracteristicas del proyecto en referencia se basan en el desarrollo de
entregas de un producto con funciones minimas pero incrementales.

Las entregas incrementales proporcionan a los clientes una manera de
disponer y evaluar las funcionalidades basicas en tiempos minimos,
permitiendo la mejora continua del producto.

Brinda la posibilidad de que se integren nuevas funcionalidades luego de las
ya requeridas en un inicio.

Desarrollo de wuna metodologia moderna, con O&ptimos resultados
comprobados y ampliamente aplicado para la ejecucién de proyectos de

software.

Modificacion de requisitos:

Tener en cuenta que el sistema integre mayores funcionalidades de las
establecidas al inicio del proyecto.

Tener en cuenta que el orden de los entregables puede ser modificado a
lo establecido al inicio del proyecto.

Tener en cuenta que el proyecto pueda ser extendido en un tiempo mayor

a lo planificado o pueda ser suspendido.
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2.2 Valores detrabajo

Dentro del equipo de trabajo se identifican valores que son asumidos por los
miembros para que el proyecto pueda ser llevado a cabo, siendo los
siguientes:

e Adaptabilidad al cambio.

e Compromiso con el proyecto.

e Ser veridico en las comunicaciones.

e Respeto por los miembros del proyecto.

¢ Responsabilidad en las funciones.

e Prevalezca el producto por sobre la documentacion.

2.3 Tiempos
El equipo de trabajo, en conjunto con la aceptacion del Product Owner definio los

siguientes parametros:

Tabla 1

Equipo Scrum

_ DESCRIPCION SIMBOLO

Numero de H por dia 7

Dias laborables Lunes a Viernes

Dias feriados No laborable

24 Escaladeimportancia
La escala de importancia ha sido definida por el Product Owner, se esta tomando

como referencia de punto medio el nUmero 80 para la asignacion numérica en el

Product Backlog, a la vez se ha otorgado una escala de colores.

54



Figura 1

Escala de importancia
0 80 a0 100

Baija Media Alta

BN 00 N 9 80
N 60

2.5 Asignacion de puntuacion

Para la asignacion de puntacién a las historias de usuarios se tomara en cuenta la
formula proporcionada por el area de Tl de la Corte Superior de Justicia de
Lambayeque sede Jaén.

Puntuacion =H*NH * 3

Donde:

H = Cantidad de horas estimadas.

NH = Numeros de horas hombre para realizar la historia.

2.6 Identificadores y descripciones

Tabla 2

Identificadores y descripciones

IDENTIFICADORES DESCRIPCION

ITEM Numeracion correlativa para conocer el nimero de filas

Caddigo unico para las historias

Historia sin requisito contenida en SPRINT 0
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Horas

Dias

Escala numérica de importancia asignada por el Product
Owner

PUNT Puntos asignados a historias
SISO INEN Fecha de inicio — Fecha de fin

3. Personas y roles del proyecto

Tabla 3
Equipo SCRUM

ROL NOMBRE INICIALES CONTACTO

Scrum

marcoburga@gmail.com
Master Marco Céspedes Burga MCG

Product ) marcoburga@gmail.com
Owner Marco Céspedes Burga MCG

Equipo Daisy Gonzales Mifiope DGM daisygonzales@gmail.com
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4. Artefactos

4.1 Pilade producto o Product Backlog
Documento en donde se asignan las responsabilidades que tendran los miembros
del equipo de trabajo para cada historia de usuario, se establecen las fechas de

inicio y fecha de fin dependiendo las horas que fueron estimadas.

21 CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA | Cédigo: SWGE
]| =T] Version: 1.0
PODBR TOBICIAY Acta de reunién de trabajo N° 001 -
Implementacién de ITIL V4 Pagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE

INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN

CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE

PRODUCT OWNER | Marco Cespedes Burga

EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope

DESARROLLO DE LA
REUNION

ITEM TEMA ¢Tratado?

Sl - NO

Realizar el Product Backlog y las historias de usuario
teniendo en cuenta los tiempos estimados que podrian tardar S|
en realizar cada tarea, asi mismo considerar la importancia
de los mismos.

Realizar el Product Backlog, teniendo en cuenta los tiempos
estimados que podrian tardar en realizar cara tarea, la S|
importancia de los mismos y la puntuaciéon que se asigno
segun la formula.

Realizar la pila de Sprint detallando las fechas de cada
enunciado a realizar durante los sprint, teniendo en cuenta sl
que por cada sprint se realizara un acta de apertura y un acta
de cierre.

EXCEPCIONES

ITEM DESCRIPCION
1 El sistema web no seré del tipo comercial
2 El sistema web no calcula costos de requerimientos
3 El sistema web no calcula el sueldo de los técnicos

SABLE DEL AREA:

ing. Mafco A, Céspedes Burga .

Coordinador de Informética WT: G ayp iR
CSJLA - PODER JUDICIAL T q1ay
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4.2 Epicas

Una épica es la agrupacién de las necesidades del proyecto por encima de las

historias de usuario, pero a alto nivel. La Declaracion de vision del proyecto se utiliza

como base para la elaboracion de épicas. Asi mismo se acuerdan reuniones

grupales donde se definen las épicas.

Tabla 4

Epicas

Nombre del proyecto

Sistema web para el proceso de gestidén de incidencias basado en ITIL V4
en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén - 2022

Epicas

Identificaciéon de incidencias

Registro de incidencias

Clasificacion de incidencias

Porcentaje Incidencias resueltas en primer nivel

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Notificacion de incidencias

Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA

Solucién de incidencias

Solucién de errores conocidos
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4.3 Historias de usuario

Tabla b

Historia de usuario 1

PRODUCT BACKLOG

ITEM 1
Nombre Acceso al sistema Estimacion )
3 dias
Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Alta
Programador | Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100
Detalle de la historia

Descrincion El sistema web debe contar con una pantalla inicial de sesidon donde se ingrese el usuario, contrasefa,

P dando acceso a la pagina principal del sistema a través de un botdn que validara los datos ingresados.
Observaciones |El ID de sesion seré representado por el DNI del usuario, y contrasefia como minimo 5 caracteres.
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Tabla 6

Historia de usuario 2

iITEM 2
Nombre Menu del sistema Estimacion ;
3 dias

Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Alta
Programador | Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100

Detalle de la historia
Descripcién El sistema web debe contar con un menu de facil navegacion, con caracteristicas moviles o responsive.
Observaciones |Para el disefio debe tener en cuenta los colores de la marca y logo de la empresa

Tabla 7

Historia de usuario 3
iTEM 3
Nombre Mantenimiento de roles y usuarios Estimacion 3 dias
Usuarios Administrador del sistema Prioridad Alta
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100

Detalle de la historia
Descrincion El sistema web debe contar con acceso a la tabla de personas mediante una interfaz de mantenimiento para
P registrar datos de personas, listar y actualizar.

Observaciones | Tener en cuenta la desactivacion de la cuenta de usuarios y restablecimiento de contrasefas.

60




Tabla 8

Historia de usuario 4

iTEM 4
Nombre Mantenimiento de gestores Estimacion 5 dias
Usuarios Administrador del sistema Prioridad Alta
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100
Detalle de la historia
Descripcion El sistema web debe contar con acceso a las tabla de gestores mediante una interfaz de mantenimiento
P para registrar datos de las especialidades de los analistas asociados
Observaciones Este mantenimiento anexara a los analistas segun su especialidad para el auto asignaciéon de categorias.
Tabla 9

Historia de usuario 5

iTEM 5

Nombre Mantenimiento de categorias Estimacion 2 dias

Usuarios Administrador del sistema Prioridad Alta

Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100

Detalle de la historia

Descripcién El sistema web debe contar con acceso a !a tabla'de categorigs mediante una interfaz de mantenimiento
para registrar datos de las categorias asociadas, listar y actualizar.

Observaciones Ninguna
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Tabla 10

Historia de usuario 6

ITEM 6

Nombre Mantenimiento de Areas Estimacion 4 dias

Usuarios Adm_lnlstrador del sistema Prioridad Alta
Analista de TI

Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100

Detalle de la historia
o El sistema web debe contar con acceso a la tabla de areas mediante una interfaz de mantenimiento para

Descripcion : < . .
registrar datos de las Areas, listar y actualizar.

Observaciones Contempla el mantenimiento de las areas para un registro mas detallado de los activos de Tl afectados

Tabla 11

Historia de usuario 7

iTEM 7

Nombre Mantenimiento de tickets Estimacion 4 dias

Usuarios Adm!nlstrador del sistema Prioridad Alta
Analista de TI

Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100

Detalle de la historia
N El sistema web debe contar con acceso a la tabla de Tickets mediante una interfaz de mantenimiento para

Descripcion ! . . .
Listar y actualizar datos de los tickets, asi como sus estados.

Observaciones Tener en cuenta la actualizacion del ticket donde se podra reclasificar segun el tipo.
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Tabla 12

Historia de usuario 8

iTEM 8

Nombre Manipulacion de Archivos Adjuntos Estimacion 2 dias

Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Alta

Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100

Detalle de la historia

Descrincion El sistema web debe permitir la carga de un archivo que pueda servir como evidencia o ayude en la
P solucién de la incidencia. Asi mismo debe permitir su descarga para los analistas y el mismo usuario.

Observaciones Ninguna

Tabla 13
Historia de usuario 9
iTEM 9
Nombre Gestionar de incidencias Estimacion 3 dias
Usuarios Analista de sistemas Prioridad Alta
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100
Detalle de la historia
Descrincion El sistema web debe registrar, re categorizar incidencia segun su prioridad, ingresar diagnosticos rapidos,
P pasos de la solucion hasta el cierre.
. Tener en cuenta el escalado de las incidencias y actualizacion de categorias. Dentro de la gestion permitir el
Observaciones :
acceso para base de soluciones.
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Tabla 14

Historia de usuario 10

ITEM 10

Nombre Gestionar de incidencias - Indicadores Estimacion 3 dias
Usuarios Analista de sistemas Prioridad Alta
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 100

Detalle de la historia

El sistema web debe calcular el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel, el tiempo promedio de

Descripcion - S . : S X
P resolucion de incidencias y porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA.
Observaciones Tener en cuenta que los indicadores se mostraran en una pestafia a parte a manera de Dashboard.
Tabla 15
Historia de usuario 11
iTEM 11
Nombre Filtro y busqueda de incidencias resueltas Estimacion 3 dias
Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Media
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP | 70 |
Detalle de la historia
Descripcion El sistema web debe filtrar e ingresar texto relacionado a las incidencias que presenta en un buscador para
P ver el historial de soluciones relacionadas a la incidencia que presenta y los pasos a seguir como autoayuda.
Observaciones Habilitar el acceso para incidencias en estado pendiente.
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Tabla 16

Historia de usuario 12

iTEM 12

Nombre Descarga de bitacora de los ticket generados | Estimacion 3 dias
Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Media
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP _I

Detalle de la historia

Se descargara la bitacora de los tickets generados a fin de poder llevar un control interno de la informacion y

Descripcion poder establecer los niveles de servicio.
Observaciones Tener en cuenta los datos del niumero del ticket, detalle, descripcién y estado.

Tabla 17

Historia de usuario 13
iTEM 13
Nombre Listado de tickets solicitante Estimacion 2 dias
Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Media
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP | 70 ]

Detalle de la historia

El sistema web debe listar el estado de los tickets generados por el propio usuario para seguimiento del estado

Descripcion de tickets reportados.

Observaciones El usuario no puede ver los tickets generados de otros usuarios en su bandeja.
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Tabla 18

Historia de usuario 14

iTEM 14
Nombre Generacion del Menu Utilidades Estimacion 3 dias
Usuarios Adm_lnlstrador del sistema Prioridad Media
Analista de TI
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP | 70 |
Detalle de la historia
Descrincion El sistema web debe de tener un menu de utilidades donde el analista pueda interactuar con las opciones
P del sistema.
Observaciones Ninguna
Tabla 19
Historia de usuario 15
[TEM 15
Nombre Generacién del Menu Problemas frecuentes | Estimacion 3 di
1as
Usuarios Adm!nlstrador del sistema Prioridad Media
Analista de TI
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP _
Detalle de la historia
Descripcion El sistema web debe de tener un menu de Problemas frecuentes donde podra ir generando un banco de
P datos con los problemas recurrentes reportados por los usuarios.
Observaciones Ninguna
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Tabla 20
Historia de usuario 16

ITEM 16
Nombre Generacion del Menu Manuales Estimacion 3 dias
Usuarios Adm_lnlstrador del sistema Prioridad Media
Analista de Tl
Programador Daisy Noemi Gonzales Mifiope IMP 70 |
Detalle de Ia historia
Descripcion El sistema web debe de tener un mend de manuales que les permitan seguir de guia al momento de resolver
P las incidencias, estas guias estan en base a las buenas précticas de ITIL.
Observaciones Ninguna.
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4.4 Pilade producto

Tabla 21

Pila del producto

Identificador
(ID) de la . : Dimension| Iteracion .
Historia Historia Estado / Esfuerzo| (Sprint) Prioridad
SWGI- 01 |Acceso al sistema Hecho 03 dias Sprint 01 Alta
SWGI- 02 | Menu del Sistema Hecho 03 dias Sprint 01 Alta
SWGI- 03 lI\J/IS?Jr:reiglsmlento de rolesy Hecho 03 dias Sprint 01 Alta
SWGI- 04 g/leasr:;[)erggmlento de Hecho 02 dias Sprint 01 Alta
SWGI- 05 |Mantenimiento de categorias | Hecho 02 dias Sprint 02 Alta
SWGI- 06 |Mantenimiento de areas Hecho 04 dias Sprint 02 Alta
SWGI- 07 | Mantenimiento de tickets Hecho 04 dias Sprint 02 Alta
SWGI- 08 | Manejo de archivos adjuntos Hecho 02 dias Sprint 02 Alta
SWGI- 09 | Gestionar de incidencias Hecho 03 dias Sprint 03 Alta
Swal- 10 | &estionar de incidencias - Hecho | 03dias | Sprint 03 Alta
Indicadores
Filtro y bausqueda de . .
SWGI- 11 incidencias resueltas Hecho 03 dias Sprint 03
Descarga de bitacora de los . .
SWGI- 12 ficket generados Hecho O3 dias Sprint 03
SWGI- 13 | |istado de tickets solicitante Hecho 02 dias Sprint 04
SWGI- 14 Steil?;ggl:n del Mend Hecho 03 dias Sprint 04
Generacion del Menu . :
SWGI- 15 |Problemas frecuentes Hecho 03 dias Sprint 05
Generacion del Menu . :
SWGI- 16 |Manuales Hecho 03 dias Sprint 05
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Pila de sprint o Sprint Backlog

Un sprint es una iteraciéon con un time-box de una a seis semanas de duracion
durante el cual el Scrum Master guia, facilita y protege al Equipo Scrum de
impedimentos tanto internos como externos durante el proceso de Crear

entregables.

Definicion del Sprint

Tabla 22

Estimacion de Sprint

SPRINT REQUERIMIENTOS ESTIMACION
Sprint 1 SWGI -01, SWGI -02, SWGI -03, 11
SWGI -04
Sprint 2 SWGI -05, SWGI -06, SWGI -07 10
Sprint 3 SWGI -08, SWGI -09, SWGI -10, 16
SWGI -11, SWGI -12, SWGI -13
Sprint 4 SWGI -14, SWGI -15, SWGI -16 9

4.5 Construccion del Sprint

Tabla 23
Sprint 1
Sprint N°1
Actividad Estimacion |Prioridad | Résponsable
Acceso al sistema 3 Alta Marco Céspedes
Burga
Menu del sistema 3 Alta Marco Céspedes
Burga
Mantenimiento de roles y usuarios 3 Alta lg/larco Cespedes
urga
Mantenimiento de gestores Alta Marco Céspedes
2 Burga
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Tabla 24

Sprint 2
Sprint N°2
Actividad Estimacién |Prioridad | Responsable
Mantenimiento de categorias 2 Alta Marco Céspedes
Burga
Mantenimiento de areas 4 Alta Marco Céspedes
Burga
Mantenimiento de tickets 4 Alta Marco Céspedes
Burga
Tabla 25
Sprint 3
Sprint N°3
Actividad Estimacion | Prioridad | Responsable
Manejo de archivos adjuntos 2 Muy alta | Marco Céspedes
Burga
Gestionar de incidencias 3 Muy alta | Marco Céspedes
Burga
Gestionar de incidencias - 3 Muy alta |Marco Céspedes
Indicadores Burga
Filtro y busqueda de incidencias Marco Céspedes
resueltas 3 Muy alta Burga
Descarga de bitacora de los ticket 3 Muy alta | Marco Céspedes
generados Burga
Listado de tickets solicitante 2 Media Marco Céspedes
Burga
Tabla 26
Sprint 4
Sprint N°4
Actividad Estimacién | Prioridad | Responsable
i4 1 Utili Marco Céspedes
Generacion del Menu Utilidades 3 Media BUr p
ga
Generacion del Menl Problemas 3 Media Marco Céspedes
frecuentes Burga
i4 { : Marco Céspedes
Generacion del Menu Manuales 3 Media p

Burga
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Tabla 27

Roles y perfiles de usuario

SWGI

MENU SEGUN
ROLESY
PERFILES

ADMINISTRA
DOR

ANALISTA
DE TI

JEFE

COORDINAD
OR

SWGI 09

Gestionar Incidencias

X

X

X

SWGI 09

Gestion de
incidencias

X

X

SWGI
14

SWGI 13

MANTENIMIENTOS

SWGIO03

Mantenimiento de

rolesy
usuarios

SWGI04

Mantenimiento
de
especialidades

SWGIO5

Mantenimiento
de categorias

SWGI06

Mantenimiento
de areas

REPORTES

SWGI14

Generacién del Menu
Utilidades

SWGI15

Generacion del
Menu Problemas
frecuentes

SWGI16

Generaciéon del Menu
Manuales
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5.

Desarrollo del Sprint

5.1. Cronograma

Id

R 2aleeNolnsMw N

NN = =a|a a -
=0 VW O N O U b

Li ]

Modo de Nombre de tarea

tarea

”

Sistema web para el proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V4 '
en la Corte superior de justicia de Lambayeque sede Jaén - 2022

Sprint N° 1

Acceso al sistema

Menu del sistema

Mantenimiento de roles y usuarios
Mantenimiento de gestores

Sprint N° 2

Mantenimiento de categorias
Mantenimiento de Areas

Mantenimiento de tickets

Sprint N° 3

Manejo de archivos adjuntos

Gestionar de incidencias

Gestionar de incidencias - Indicadores

Filtro y busqueda de incidencias resueltas
Descarga de bitacora de los ticket generados
Listado de tickets solicitante

Sprint N° 4

Generaciéon del Menu Utilidades
Generacion del Menu Problemas frecuentes

Generacion del Menu Manuales

Duraciéon

45 dias

11 dias
3 dias
3 dias
2 dias
3 dias
10 dias
2 dias
4 dias
4 dias
16 dias
2 dias
3 dias
3 dias
3 dias
3 dias
2 dias
9 dias
3 dias
3 dias
3 dias

Comienzo

lun 11/04/22

lun 11/04/22
lun 11/04/22
jue 14/04/22
mar 19/04/22
jue 21/04/22
mar 26/04/22
mar 26/04/22
jue 28/04/22
mié 4/05/22
mar 10/05/22
mar 10/05/22
jue 12/05/22
mar 17/05/22
vie 20/05/22
mié 25/05/22
sab 28/05/22
mar 31/05/22
mar 31/05/22
vie 3/06/22
mié 8/06/22

Fin
vie 10/06/22

lun 25/04/22
mié 13/04/22
lun 18/04/22
mié 20/04/22
lun 25/04/22
lun 9/05/22
mié 27/04/22
mar 3/05/22
lun 9/05/22
mar 31/05/22
mié 11/05/22
lun 16/05/22
jue 19/05/22
mar 24/05/22
vie 27/05/22
lun 30/05/22
vie 10/06/22
jue 2/06/22
mar 7/06/22
vie 10/06/22
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5.2. Diagrama de la base de datos

Figura 2

Diagrama de base de datos del sistema

M © canisolsur_mesa sessions)

¢ id : varchar(191)

Mo carasolou mes o password_resets

© email - varchar(191)
) token - varchar(191)
m created_at: timestamp

| @ user_id : bigint(20) unsigned
| v ip_address : varchar(45)
| user_agent: text
| © payload : text
# last_activity - int(11)

ﬁ © camsolsucmesat_clientes)
¢ id : bigint(20) unsigned

| 1» nombre : varchar(20)

@ descripcion - varchar(100)

# activo - int(1)

| @ created_at : timestamp
m updated_at - timestamp

- © canasolsur.mesa clientes
| | »id: bigint(20) unsigned

| | nombre : varchar(150)

1 tipo_docu : varchar(15)

1 nro_docu - varchar(15)

« email : varchar(191)

1 telefono : varchar(15)
€ u tipo_id : bigint(20) unsigned

© carcsolsur mess model_has_permissions
4 ¢ permission_id : bigint(20) unsigned

| | @ model_type : varchar(191)
@ model_id : bigint(20) unsigned

» estado - int(1)
@ created_at - timestamp
@ updated_at - timestamp

4 g id : bigint(20) unsigned
| @ name :varchar(191)
| @ guard_name : varchar(191)
m created_at : imestamp
m updated_at : timestamp

E © carnsolsuc mesa failed_jobs
¢ id: bigint(20) unsigned

@ uuid : varchar(191)

© connection - text

) queue : text

« payload : longtext

1y exception : longtext

m failed_at : timestamp

© carasolou mes o permissions

a © carasolour mesa migrations

| @ id : int(10) unsigned
« migration : varchar(191)
| & batch - int(11)

v éwl’.dl' Vnﬁia'l's’ur_mesa ‘*w' ... 3 ”Im SSi ;’

*—4 g permission_id: bigint(éO) unsigned
4 role_id : bigint(20) unsigned

| nq <canisolsur_mesa MM&SI

¢ id - bigint(20) unsigned b
| 5 nombre : varchar(20)

1 descripcion : varchar(100)

| # adtivo : int(1)
: @ created_at: timestamp

7 updated_at : imestamp -3 canisoisur mesaincidentes

¢ id: bigint(20) unsigned

 nro_incidente : char(10)

« fecha_reqistro : varchar(30)

# user_id_registro : bigint(20) unsigned

* # diente_id : bigint(20) unsigned

) titulo_incidente : varchar{150)
] « descripcion_incidente : text

» user_id_responsable : bigint(20) unsigned

« fecha_inicio_incidente : varchar(30)

(1 analisis_incidente - text

© image : varchar(300)

< u prioridad_id : bigint(20) unsigned

| # clasificacion_id : bigint(20) unsigned

1 opcion_no_solucion : char(2)

1 descripcion_solucion : text

1 descripcion_sin_solucion : text

# user_id_responsable_mas : bigint(20) unsigned

. fecha_linicio_tecnico : varchar(30)

£ CavISolsSur._0iesa i
@ id : bigint(20) unsigned

i nombre : varchar(20)

1 descripcion : varchar(100)
» activo - int(1)

® created_at: timestamp

m updated_at: timestamp

M@ c=rviscisui_mesa model_has._|
@ role_id : bigint(20) unsigned
@ model_type : varchar(191)

@ model_id : bigint(20) unsigned

c Isur_mesa roles
¢ id - bigint(20) unsigned
@ name :varchar(191)
@ guard_name :varchar(191)
‘ = created_at : imestamp
@ updated_at : timestamp

 analisis_segundo_nivel - longtext

1 opcion_segundo_nivel : char(2)

1 descripcion_de_solucion_dos : text
) descripcion_sin_solucion_dos : text
n fecha_fin_tecnico : varchar(30)

# user_id_responsable_tercer - int(11)
 fecha_atencion_tecnica : varchar(30)
) detalle_tecnico_tercer : text

EQ camsolsui_mesa
| ¢ id : bigint(20) unsigned
1 tokenable_type : varchar(191)
1 # tokenable_id : bigint(20) unsigned
1w name :varchar(191)
| @ token - varchar(64)
| 1 abilities : text
| m last_used_at: timestamp
| m created_at: timestamp
| m updated_at - timestamp

w finalizar_incidente : char(2)

.« fecha_fin_incidente : varchar(30)
4 u estado_id : bigint(2) unsigned

m created_at: imestamp

m updated_at: timestamp

ug canisolsur_mesa estados

’ ¢ id: bigint(20) unsigned
. nombre : varchar(20)

‘ valor : varchar(3)
| | = activo : int(1)
l @ created_at : timestamp
| |=updated at:timestamp
l
|

ﬂ © camsolsui.mesa us-anosq
@ id : bigint(20) unsigned

ombre : varchar(100)

apellido : varchar{150)

| . email  varchar(200) |
w password : varchar(191)

“ u cargo_id : bigint(20) unsigned |
m created_at : timestamp

|@ updated_at:timestamp |

po CArisolsun e cargo_usuario
¢ id : bigint(20) unsigned r
| » nombre : varchar(30)

descripcion : varchar(100)
| w activo - int(1)
| @ created_at: timestamp
| @ updated_at : timestamp

canisolsur_mess users
¢ id : bigint{20) unsigned
© firstname : varchar(191)
© lastname : varchar(100)
| @ email : varchar(191)
= email_verified_at : timestamp
| . password : varchar(191) [
« cargo_id - bigint(20) unsigned »
|  activo : int(1)
- two_factor_secret : text
| . two_factor_recovery_codes : text
= two_factor_confirmed_at - timestamp
| . remember_token : varchar(100)
# current_team_id : bigint(20) unsigned
| . profile_photo_path - varchar(2048)
= created_at : timestamp
= upsated_at: imest
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La figura 2, muestra el diagrama de la base de datos propuesto para la ejecucion

del desarrollo de software.

5.3. Sprint N° 1

(= [=]] CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA | Cddigo: SWGE
(]| =T Version: 1.0
R Acta de reunion de trabajo N° 002 —
. Apertura del SPRINT 1 Pagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE

INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN

CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER | Marco Cespedes Burga
EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope
DESARROLLO DE LA
REUNION
SPRINT | Coadigo Objetivos Historia
El sistema web debe contar con una pantalla
inicial de sesién donde se ingrese el usuario, T ——
1 SWGI -01 | contrasefia, dando acceso a la pagina i
principal del sistema a través de un boton
que validara los datos ingresados.
El sistema web debe contar con un menu de Menu del
1 SWGI -02 | facil navegacion e intuitivo para los usuarios, Sdteina

con caracteristicas moviles o responsive.

El sistema web debe contar con acceso a la
tabla de personas mediante una interfaz de

1 SWGI -03 ot )

mantenimiento para registrar datos de

personas, listar y actualizar.

El sistema web debe contar con acceso a las

tabla de especialidades mediante una | Mantenimiento

Mantenimiento
de usuarios y
roles

1 SWGI -04 | interfaz de mantenimiento para registrar de
datos de las especialidades de los analistas | especialidades
asociados

01( SABLE DEL AREA: %@m@

Ing. Mafco A. Céspedes Burga aisy Noemi Gefzales Mifiope

Coordinador de Informatica 97»3: G149 ({oui

CSJLA - PODER JUDICIAL
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Cronograma de actividades

Tabla 31

Cronograma de actividades Sprint 1

Nombre de Responsable Fe.c.hall de F(_acha Dias Estado
tarea inicio final

Sprint 1 Marco Céspedes | 11/04/22 | 25/04/22 11 Finalizado
Burga

Historia 1 Marco Céspedes | 11/04/22 | 13/04/22 3 Finalizado
Burga

Historia 2 Marco Céspedes | 14/04/22 | 18/04/22 3 Finalizado
Burga

Historia 3 Marco Céspedes | 19/04/22 | 20/04/22 2 Finalizado
Burga

Historia 4 Marco Céspedes | 21/04/22 | 25/04/22 3 Finalizado
Burga

Casos de uso del Sprint N°1

Figura 3

Casos de uso Sprint 1
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En la figura 3, se observa el modelado relacional e interaccion del usuario del
sistema con respecto a las historias del Sprint 1.

Disefio y desarrollo de interfaces: Acceso al sistema

Prototipo

Figura 4
Login_prototipo

< > X {3y a D

e S—
contrasena [

=

Se propuso un prototipo del disefio de acceso al sistema en conjunto con el product

Owner.

Software: Acceso al sistema

Figura5

Interfaz de acceso al sistema

IR
(=ll=1

PO ll_x]L'lllt 1AL
IDEL PERL

Correo electrdonico

Contrasefa

=) ACCEDER
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Figura 6
Cadigo fuente acceso al sistema

md overflow-hidden sm:rounded-1lg

name HCha LhEEriB1Y Fqf7yaTH

label class="block fomt-m ray-7e8" for="email
Correo electronico

put horder 380 focus: 3 Foc focus:ring-indigo-208 fo

Disefio y desarrollo de interfaces: Menu del Sistema

Prototipo

Figura 7
Menul_del_sistema_prototipo

| Uesuario de sistema ! -I

| Utilidudea‘i Geatnrea‘i Umﬁw‘l’lmidentea"i Preblemas Freu:uentea‘i lnd'lnud-:}rea‘i r*'1an|.n:|ln=-_5=1ﬁ,L

| Regietrar incidente I Baequeda de ticket IDEBcurgar repl:-rtel

= Listado de incidentes
[lmidente‘{ Fech. negiatro‘l| Uauari'n"i Incidentes Y Fech. ]nicib‘{ Fech. Fm"|| Eem:du‘{ Aucinnee"n.ll

Se propuso un prototipo del Menu del sistema en conjunto con el product Owner.
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Software: Menu del sistema
Figura 8
Menu del sistema

E‘JJEJ PODER JUNCIAL DL PEF Utilidades Gestores Usuarios Incidentes Problemas Frecuentes Indicadaores Manuales admin admin ¥

LISTA DE INCIDENTES

© Registrar nuevo Incidente

& Descargar a Excel

# FCH. DE FCH. DE
'NC'DE“TEH RECTRD & INDICENTE i ESTADO § ACCIONES

INDDODDO10  22-05-2022 Leslie Linares Fallz prusha 4

INDJOODO0S  21-05-2022 Maria Cristina Cumpa prucba 3
T Monteza

INDOODOB  21.05-2022 Guiliana Fatricia Zapata prueba 2
Carbonel

INDDOD20DT  21-D5-2022 Danwin Linares Liatas prusta

Figura 9

Cadigo fuente Menu del sistema

public func

$id car
$id_autentic
if
Incidente: :where
DB

$this-»sort, $this->direc

%this
sort, $thi
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Disefio y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de roles

Prototipo

Figura 10

Mantenimiento de roles _prototipo

| ROLES \

Crear nuevo

| D 1 ROL‘ Usuan'ﬂ DESCRIPClérﬂl ACCIDNES_\

S

Se propuso un prototipo del Mend Mantenimiento de roles con el product Owner.

Software: Mantenimiento de roles
Figura 11

Mantenimiento de roles

10LES

© Crear nuevo
D ROL
1 Administrador
2 lefe
E) Técnico Ter nivel
4 Técnico 2do nivel
5 Coordinador

DESCRIPCION

Gerente del drea de Infarmaética

Jefe del area de Informatica

Agente HD — Ter nivel

Agente HD - 2do nivel

Encargado de registrar y asignar los
tickets a los técnicos

ACCIONES
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Figura 12

Caodigo fuente Mantenimiento de roles

namespace App\Models

use HasFactory

protected $table

public function modelroles

return $this->hasMany(ModelRol

Disefio y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de usuarios
Prototipo

Figura 10

Mantenimiento de usuarios _prototipo

| USUARIOS \

— Listado de incidentes

|:_6‘{ Usuario. DoC NRO. Docu Yincidentes | EMAIL TELEFONO Y cATEGORIA AREA YAcciones'\

(¢

Se propuso un prototipo del Menu Mantenimiento de usuarios con el product Owner.

Software: Mantenimiento de usuarios
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Figura 11

Mantenimiento de usuarios

USUARIOS

D USUARIO DOC. NRO. DOCU EMAIL TELEFONO CATEGORIA AREA ACCIONES

18 Daniel Muro dni 34567890 dmuro@mesa.com 123456 Vip RRHH |
17 Lenin Pefia Pefia dni 23456789 lepefia@mesa.com 345689 Vip RRHH |

16 Elisa Mundaca Asenjo dni 12345673 emundaca@mesa.com 123456 Estandar RRHH |

Figura 12

Cadigo fuente Mantenimiento de usuarios

name='
class=

oy

rl 1|
rounded-b

Figura 13

Mantenimiento de gestores_ prototipo

I GESTORES \

[=

— CEesloTes

| 1D ‘{ GESTOR “ EHAJLV_ ROL‘{ PERMISO ‘Aociones\
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Se propuso un prototipo del Menu de gestores con el product Owner.
Software: Mantenimiento de usuarios

Figura 14

Mantenimiento de usuarios

GESTORES

ID GESTOR EMAIL ROL PERMISO ACCIONES

Daisy Moemi Gonzales

. dgonzales@mesa.com Técnico Ter nivel Mivel_Uno |
Mifiope
21 Max Montoya Angeles mmontoya@mesa.com Técnico Ter nivel Nivel_Una |
M | Marti
20 gnuetMartinez mmartinez@mesa.com lefe Gerente |
Montoya
19 Marco Cespedes Burga meespedes@mesacom  Administrador Admin |

Coordinador Mesa d
18 Aw; naclor vesa o coordinador@mesacom  Coordinador Coordinador |
yuda

22

Figura 15
Cadigo fuente Mantenimiento de gestores
namespace App\Httpi\Livewire\Cargo

\Cargo
‘\Component

class Crear extends Component

public $open = false
public $nombre, %descripcion

1=
de

protected $rules
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Burndown Chart: Sprint 1
El siguiente gréafico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante
el Sprint 1, donde se observa un avance constante cada dia , por lo tanto se pudo

cumplir con las tareas asignadas en el tiempo correspondiente.

4 N
Horas estimadas Restantes vs. Horas
Restantes

90
3 80
G
% 70
iz
w60
S
_g 50 —— Horas Restantes
» 40
()
g 30 —— Horas Estimadas
o Restantes
T 20

10

0
1 2 3 4
Horas Restantes
\_ %
Sprint 1
Dia

Tareas Estimado Dia3|Dia2 1 Total de Horas
Tarea 1 : Acceso al sistema 21 7 7 7 21
Tarea 2 :Menu del sistema 21 8 5 8 21
Tarea 3 :Mantenimiento de roles y usuarios 21 7 6 8 21
Tarea 4 :Mantenimiento de gestores 14 6 3 5 14

51.33 | 25.67
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Retrospectiva del Sprint 1

Al final del Sprint 1, se dié lugar a la reunién de retrospectiva del Sprint, donde se
tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salio bien, que no salid bien y que podemos
mejorar en la proxima iteracion. Asi mismo al final de la reunion el Product Owner

quedo conforme con los resultados de la primera interaccion.

Tabla 32

Retrospectiva Sprint 1

v Integracion del equipo v" Problemas de v Mejorar la disponibilidad
v' Aprendizaje de la forma compatibilidad de labores.
detrabajo. ciertas librerias. v Aplicar lo aprendido en el
Sprint 1.

Fuente: Elaboracién propia
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(= | (=] CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA | Cddigo: SWGE
(=] =T] Version: 1.0
T Acta de reunion de trabajo N° 002 —
Dy o Cierre del SPRINT 1 Pagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN
CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER | Marco Cespedes Burga
EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope
DESARROLLO DE LA
REUNION
Historia Caodigo A B C Observaciones

Acceso al
sistema SANGI-<0 l
Menu del
sistema SNGEI-02
Mantenimiento
de usuarios y | SWGI -03
roles
Mantenimiento
de SWGI -04 v
especialidades
Donde:
ITEM | Descripcion:
A Se cumple con los requerimientos
B Se cumple parcialmente con los requerimientos
C No cumple con los requerimientos

o

05( SABLE DEL AREA:

Ing. Ma{'co A. Céspedes Burga

Coordinador de informatica
CSJLA - PODER JUDICIAL

Daisy Noemi Gefhzales Minope

<Pz Grayolid .
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5.4. Sprint N° 2

(= ][] CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA | Codigo: SWGE
(=] =T Version: 1.0
PODER. JUBIGIA Acta de reunion de trabajo N° 002 —
‘ Apertura del SPRINT 2 Pagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN
CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER | Marco Cespedes Burga
EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope
DESARROLLO DE LA
REUNION
SPRINT | Codigo Objetivos Historia
El sistema web debe contar con acceso a la
2 SWaI -05 | tabla de categorias mediante una interfaz de | Mantenimiento
mantenimiento para registrar datos de las | de categorias
categorias, listar y actualizar.
El sistema web debe contar con acceso a la
2 SWGI -06 | @bla de areas mediante una interfaz de | Mantenimiento
mantenimiento para registrar datos de las de éreas
areas, listarlas y actualizarlas.
El sistema web debe contar con acceso a la
2 Sswal -o7 | tabla de Tickets mediante una interfaz de | Mantenimiento
mantenimiento para Listar y actualizar datos de tickets
de los tickets, asi como sus estados.

SABLE DEL AREA:

Ing. Mafco A. Céspedes Burga
Coordinador de Informitica
CSJLA - PODER JUDICIAL

Pz Y1ayolif
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Cronograma de actividades

Tabla 31

Cronograma de actividades Sprint 2

Nombre de Responsable Fe.c.hall de F_echa Dias Estado
tarea inicio final

Sprint 2 Marco Céspedes | 26/04/22 | 09/05/22 10 Finalizado
Burga

Historia 5 Marco Céspedes | 26/04/22 | 27/04/22 2 Finalizado
Burga

Historia 6 Marco Céspedes | 28/04/22 | 03/05/22 4 Finalizado
Burga

Historia 7 Marco Céspedes | 04/05/22 | 09/05/22 4 Finalizado
Burga

Casos de uso del Sprint N°2

Administrador
del Sistema

H
.

H
H
i
H
---"
Mantenimiento [
de categorias /o
.
\
i
H
H
| -
{ e

Registrar
e
H
H
H
H
H
H

H
i

H

H

H

. .o

-
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Figura 16
Casos de uso Sprint 2
En la figura 16, se observa el modelado relacional e interaccién del usuario del

administrador del sistema con respecto a las historias del Sprint 2.

Disefio y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de categorias
Prototipo

Figura 17

Mantenimiento de categorias _prototipo

| CATEGORIAS \

— Categorias

Fl:w CATEGORIA_‘ DESCRIPCIO N_\l ACCION ES_\

Se propuso un prototipo del disefio de mantenimiento de categorias en conjunto

con el product Owner.

Software: Mantenimiento de categorias
Figura 18

Interfaz del Mantenimiento de categorias

CATEGORIAS

© Crear nuevo

D CATEGORIA DESCRIPCION ACCIONES
4 Correas Correos electronicos de la empresa |
3 Internet Problemas de red e internet |
2 Software Sistemas de la institucion y externos |

1 Hardware Componentes fisicos del |
computador
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Figura 19
Cadigo fuente mantenimiento de categorias
namespace App\Httpi\Livewire\Catego
s\Categoria
thPagination
class Index extends Component

use WithPagination

protected $listeners

public function saveDelet

1A e A

public function render

return

Disefio y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de areas

Prototipo

Figura 20
Mantenimiento de areas _prototipo

|AREas\

— Areas

m AREAS | DESCRIPCION Y ACCIONES \

(>

Se propuso un prototipo del Mantenimiento de areas en conjunto con el product

Owner.
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Software: Mantenimiento de areas
Figura 21

Mantenimiento de areas

AREAS

2 Contabilidad

1 RRHH

Figura 22
Cddigo fuente Mantenimiento de areas

namespace App\Http\Livewire\Areas

class Index extends Component

use WithPagination

protected $listeners

Area: :where

DESCRIPCION

Area contable

Recursos Humanos

ACCIONES
[ [a]
[ [a]
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Disefio y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de tickets
Prototipo

Figura 23

Lsuario Seleccione un usuarioc |«

Titulo del Incidente:

Descripcion: Descripcion del incidente
Clasificacion: Seleccione la clasificacidn |«
Pricridad: Seleccione la prioridad |«
Impacto: Seleccione el impacto |«
Categoria: Seleccione la categoria |«
Técnice nivel uno: Seleccione al técnico |«

Adjuntar archivo: - -
| Seleccione archivo I
Cancelar Guardar

Mantenimiento de tickets_prototipo

Se propuso un prototipo del Menu Mantenimiento de tickets con el product Owner.

91



Software: Mantenimiento de tickets

Figura 24
Mantenimiento de tickets

Registrar nuevo Incidente

Usuario:

Titulo del Incidents:

Descripcion:

| Seleccione un usuario -

ngrese el titulo del Incidente

Clasificacion:

Pricridad:

Impactos

Categoria;

Técnico nivel unao:

Adjuntar archivo:

ngrese una aescr padn del incident

m

Seleccione una clasificadion

Seleccione una prioridad

Seleccione un impacto

Seleccione un categoria

Asigne a un técnico de nivel uno

Seleccionar archivo |Minguno archivo selec.
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Figura 25
Cadigo fuente Mantenimiento de tickets
namespace AppiModels
I1lumina
I1lumina
I1luminatels

class Incidente extends Model

protected $table

protected $fillable

Burndown Chart: Sprint 2

El siguiente grafico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante el
Sprint 2, donde se observa que el trabajo se realiz6 de manera ordenada ya que la
curva de trabajo esta alineada y se cumplio con el tiempo correspondiente.

4 N
Horas estimadas Restantes vs. Horas
Restantes
80
70
60
50

40 ——Horas Restantes

30 .
—— Horas estimadas

20 Restantes
10

Horas estimadas Restantes

1 2 3 4 5
Horas Restantes
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Dia Dia Dia Dia
Tareas Estimado 4 3 2 1 Total de Horas
Tarea 1 : Mantenimiento de categorias 14 0 0 6 8 14
Tarea 2 ; Mantenimiento de areas 28 7 7 8 6 28
Tarea 3 : Mantenimiento de tickets 28 7 8 6 7 28
70 56 | 41 | 21 n
525| 35 |17.5

Retrospectiva del Sprint 2

Al final del Sprint 2, se di6 lugar a la reunion de retrospectiva del Sprint, donde se

tocaron 3 puntos fundamentales, lo que sali6 bien, que no salié bien y que podemos

mejorar en la proxima iteracion. Asi mismo al final de la reunién el Product Owner

quedo conforme con los resultados de la primera interaccion.

Tabla 32

Retrospectiva Sprint 2

¢, Qué salio bien ¢,Qué no salid bien
en la iteracion? en la iteraciéon?
(aciertos) (errores)

¢,Qué mejoras vamos a
implementar en la
préxima iteracion?
(recomendaciones

de mejora
continua)

v' Conocimiento del tema. |v* Complicaciones

v Mejorar la compatibilidad con los tamafios y
de librerias. ajustes

responsive.

v' Mejorar la disponibilidad
de labores.
v" Nuevas herramientas web.

Fuente: Elaboracion propia
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(=] [m]] CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA | Codigo: SWGE

(=] =T Versién: 1.0
PODER JUDICIAI Acta de reunion de trabajo N° 002 —
Dae P Cierre del SPRINT 2 Pagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE

INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN

CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER | Marco Cespedes Burga
EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope
DESARROLLO DE LA
REUNION
Historia Cadigo A B C Observaciones
Mantenimiento
de categorias SWGH05 z
Mar)tenlmlento SWGI -06 7
de areas
Mantenimiento
de tickets swei -07 %
Donde:
ITEM | Descripcion:
A Se cumple con los requerimientos

B

Se cumple parcialmente con los requerimientos

C

No cumple con los requerimientos

NSABLE DEL AREA:

Ing. Mafco A. Céspedes Burga

Coordinador de Informética ?m: G1ayot 13

CSJLA - PODER JUDICIAL
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5.5.

Sprint N° 3

(=] =] CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA | Cddigo: SWGE
]| =T] Version: 1.0
PODBER TUDI Acta de reunion de trabajo N° 002 —
. Apertura del SPRINT 3 Pagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN
CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER | Marco Cespedes Burga
EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope
DESARROLLQ DE LA
REUNION
SPRINT Codigo Objetivos Historia
El sistema web debe pemitir la carga de un archivo | Manipulaciéon
3 SWGI -08 que pueda servir como evidencia o ayude en la | de Archivos
solucién de la incidencia. Asi mismo debe permitir Adjuntos
su descarga para los analistas y el mismo usuario.
El sistema web debe registrar, la incidencia segin | Gestionar de
3 SWGI -09 su prioridad, ingresar diagnoésticos rapidos, pasos de incidencias
la solucién hasta el cierre.
El sistema web debe calcular el porcentaje de Gesti
I - - - : estionar de
incidencias resueltas primer nivel, el tiempo incidencias -
3 SWGI -10 promedio de resolucién de incidencias y porcentaje Indicadores
de incidencias resueltas dentro del SLA
El sistema web debe filtrar e ingresar texto =
; ey . iltroy
relacionado a las incidencias que presenta en un busqueda de
3 SWGI -11 buscador para ver el historial de soluciones R 2
- o . incidencias
relacionadas a la incidencia que presenta y los
. resueltas
pasos a seguir como autoayuda.
Se descargara la bitacora de los ticket generados a | Descarga de
3 SWGI -12 fin de poder llevar un control interno de la bitacora de
informacién y poder establecer los niveles de los ticket
servicio. generados
El sistema web debe listar el estado de los tickets Listado de
3 SWGI -13 generados por el propio usuario para seguimiento tickets
del estado de ticket reportados. solicitante

F

el

SABLE DEL AREA:

Daisy Noemi Gefhzales Minope

Ing. Ma}co A. Céspedes Burga
Coordinador de Informtica
CSJLA - PODER JUDICIAL

“Pw3: Grayolls
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Cronograma de actividades

Tabla 31
Cronograma de actividades Sprint 3
Nombieide Responsable F?C_h"’_‘ de F(_acha Dias Estado
tarea inicio final
Sprint 3 Marco Céspedes | 10/05/22 | 31/05/22 16 Finalizado
Burga
Historia 8 Marco Céspedes | 10/05/22 | 11/05/22 2 Finalizado
Burga
Historia 9 Marco Céspedes | 12/05/22 | 16/05/22 3 Finalizado
Burga
Historia 10 Marco Céspedes | 17/05/22 | 19/05/22 3 Finalizado
Burga
Historia 11 Marco Céspedes | 20/05/22 | 24/05/22 3 Finalizado
Burga
Historia 12 Marco Céspedes | 25/05/22 | 27/05/22 3 Finalizado
Burga
Historia 13 Marco Céspedes | 28/05/22 | 30/05/22 2 Finalizado
Burga

Casos de uso del Sprint N°3

Figura 26

Casos de uso Sprint 3

En la figura 26, se observa el modelado relacional e interaccion del usuario del

administrador del sistema con respecto a las historias del Sprint 3.

Usu,
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Disefio y desarrollo de interfaces: Manejo de archivos adjuntos

Prototipo

Figura 27

Manejo de archivos adjuntos_prototipo

Adjuntar archivo: | Seleccione archivo I
Cancelar Guardar

]
P - Mombre del archivo

Se propuso un prototipo del disefio del manejo de archivos adjuntos en conjunto

con el product Owner.

Software: Manejo de archivos adjuntos

Figura 28

&8 Abrir
Registrar nuevo Incidente 4 B < SPRINT > Sprint3
Usuario: Selecci Organizar « Nueva carpeta

Titulo del Incidente:

Descripeion:

Clasificacion:

Prioridad: Selecoi B Sprint 3
Impacto: e
Categoria: Sele

Tecnico nivel uno: Asigne a un técnico de nivel uno

Adjuntar archivo: . . . .
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Figura 29

Cadigo fuente Manejo de archivos adjuntos

h class
class
class

h class
class

ctd class=
d class
d class=

11 $manual-rarchivo_
ftd>
d class="border px-4

Disefio y desarrollo de interfaces: Gestionar de incidencias

Prototipo

Figura 30
Gestionar de incidencias_prototipo

z
&

Priorigea |
Impacto:

Categoria: Hardware =

Técnico nmivel uno: ITéc:nicc ler nivel ‘v]

Adjuntar archive: l Seleccione urchiw:_l

Cancelar Guardar

Usuario lJu an Perez ivJ

Titulo del Incidente: ITec.Iados no funcionan I
Descripcibon: Froblemas con el tecladeo
Clasificacién: Alta =
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Se propuso un prototipo de Gestionar de incidencias en conjunto con el product

Owner.

Software: Gestionar de incidencias
Figura 31

Gestionar de incidencias

Registrar nuevo Incidente

Usuario: | Luz Vicleta Coronado Mufiez - o

Titulo del Incidente: .
Teclados no funcionan comrectamente

Descripcion: Teclados no funcionan comectamente

4
Clasificacion: Incidencia ~
Prioridad: Alta v
Impacto: Alto v
Categoria: Hardwars ™
Tecnico nivel uno: Técnico Ter Mivel Mesa de Ayuda b

Adjuntar archivo: - - i ]
Seleccionar archivo | Sprint 3_page-0001,jpg
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Figura 32

Caodigo fuente Gestionar de incidencias

jet-dialog-modal wire:model="0

lot name="title’

ar n Incidente

Disefio y desarrollo de interfaces: Gestionar de incidencias — Indicadores
Prototipo

Figura 33

Gestionar de incidencias — Indicadores Prototipo

INDICADORES

— PIRPM TPRI PISLA

Porcentaje de incidencias Tiempo promedio de Porcentaje de resclucién
resueltas en primer nivel resolucion de incidencias de incidencias dentro del SLA

Se propuso un prototipo del Menu Gestionar de incidencias — Indicadores con el

product Owner.
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Software: Gestionar de incidencias — Indicadores

Figura 34
Gestionar de incidencias — Indicadores

71.43%
PIRPN

Figura 35
Cddigo fuente Gestionar de incidencias — Indicadores

sm: rounded-1g

ze: 1.3rem;">»PIRPN</
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Disefio y desarrollo de interfaces: Filtro y busqueda de incidencias resueltas
Prototipo

Figura 36

Filtro y basqueda de incidencias resueltas Prototipo

|LISTA DE ]NC]DENTES_\

l Crear nuevo incidente I @_ Blsqueda de incidente )

— Categorias

INCIDENTE_‘ FCH. REGISTRO_‘ Usumlcﬂ INCIDENTE_‘ FCH. mlcl(ﬂ ESTADO_‘ A.CCIONES_\

(s

Se propuso un prototipo del Menu Filtro y busqueda de incidencias resueltas con el
product Owner.

Software: Filtro y basqueda de incidencias resueltas

Figura 37

Filtro y busqueda de incidencias resueltas
LISTA DE INCIDENTES

#INCIDENTE |  FCH. DE REGISTROS USUARIO INDICENTE ¢ FCH.DEINICIO  FCH.DEFIN ESTADD ¢  ACCIONES

NODODODD3  21-05-2022 UsuzrodePruebs  no puedo registrar 12-06-2022
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Figura 38

Cadigo fuente Filtro y busqueda de incidencias resueltas

.5 lea
cidente-

Disefio y desarrollo de interfaces: Descarga de bitacora de los tickets generados

Figura 39
Descarga de bitacora de los tickets generados Prototipo

| LISTA DE INCI DENTES\

[
l RegistrorincrdenteJ Bisqueda de ticket l Descargar reporteJ X |

— Listado de incidentes

|1ncidente_\| Fech. negistrn—\i Usuario Incidentes_\i Fech. lnicifﬂ{ Fech. Fin Esmdo_\{ Acciones_\

Se propuso un prototipo del Menu Descarga de bitacora de los tickets generados

con el product Owner.

104



Software: Descarga de bitacora de los tickets generados

Figura 40
Descarga de bitacora de los tickets generados

STA DE INCIDE!

# INCIDENTE
1+

ESTADO

% ACCIONES

INDD000019 07-06-2022 Goretly Conde Rios Mo puedo firmar en sj 07-06-2022
INODOODO18 02-06-2022 Caniel Muro No se puede enviar solicitud ala Asistente 02-06-2022

Social
iAmAnan R f i e s R 02-06-

Insertar  Disposiciénde pégina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista Ayuda Q@ ;Qué desea hacer? £ Compartir

Archivo Inicie

o T @ [ |[Erew- |22y O
Pegar @ - N K S & . g o | 58 & Formato  Darformato Estiosde | = T &~ Ordenary  Buscary

- Bl TA TRl = ) 2l 624 condicional ~ comao tabla - celda ~ EI Formato ¥ filtrar ~  seleccionar ~
Portapapeles & Fuente IE] Alineacién 5] Miimero E] Estilos Celdas Edicién -
AL h J< || Nro. Incidente 9

A B c D E F [

1 |Nro. Incidente !Registradn Por Fcha. Registro Usuaria Incidente Categoria  Descri
2 | IN0D00O00OL Administrador Mesa de Ayuda 2022-05-21 14:24:07 Usuario de Prueba Ticket de prueba Hardware Estaes
3 |IN00000002 Coordinador Mesa de Ayuda 2022-05-21 23:32:55 Usuario de Prueba telefonotelefonotelefonotelefono Hardware telefo
4 | IN00000003 Marco Cespedes Burga 2022-05-21 23:36:18 Usuario de Prueba no puedo registrar Software  noapa
5 | INDODOOODA Coordinador Mesa de Ayuda 2022-05-21 23:58:07 Luz Violeta Coronada Nufiez No puedo acceder al sij Software  Coloca
6 |INODDO00OS Marco Cespedes Burga 2022-05-22 00:17:21 Maria Cristina Cumpa Monteza Problemas con el sij Software  Nocal
7 Coordinador Mesa de Ayuda 2022-05-22 00:38:55 Clara Cecilia Leonarde Rioja No me sale proceso cautelar en sij Software  Estoy
= linnonnnanz Bdminictradnr Maca da fnida 2N99-05-21 99-10-24 Narwinlinarec |latac nrusha Gnftware  nrush.

Figura 41

Cadigo fuente Descarga de bitacora de los tickets generados
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Disefio y desarrollo de interfaces: Listado de tickets solicitante

Figura 42

Listado de tickets solicitante Prototipo

| LISTADE lNClDENTES_\

| Registrar incidente I Bisqueda de ticket | Descargar reporte I

— Listado de incidentes

|Incidente_‘ Fech. Registro_‘ Usuario Incidenteﬂ Fech. [nicib_‘ Fech. Fin Estado_‘ Accionea_\

INCGO00001 Cerrado
INOCO00002 Cerrado
INOOOO0003 Cerrado
INOOOO0004 Cerrado
INOOO0C005 Cerrado

Se propuso un prototipo del Menu Listado de tickets solicitante con el product
Owner.

Software: Listado de tickets solicitante

Figura 43

Listado de tickets solicitante

LISTA DE INCIDENTES

© Registrar nuevo Incidente Bisqueda

# INCIDENTE FCH. DE . FCH. DE FCH. DE .
A e o USUARIO INDICENTE & sz T ESTADO  |f  ACCIONES
INOO0OODOT 21-05-2022 Usuario de Prueda Ticket de pruebz 21-05-2022 ;D',DJS'
L+
- Luz Violeta Coronado . - 22-05-
0000 21-05-2022 22-05-2022
INO0000004 21-05-2022 Nufer Mo puedo acceder al sif 22-05-2022 022
- sy, Maria Cristina Cumpa - sy 22-05-
0000 2-05-20 2-05-20
INOJ00D0S 22-03-2022 Miarren Problemas con &l si 2052022 oo
INO0000213 26-05-2022 Jairo Avellaneda Bravo no tiene internet 02-08-2022 022 Cerrado
L+
02-06- — .
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Figura 44

Cadigo fuente Listado de tickets solicitante

<x-jet-dialog-modal wire:medel="op

s1lot name="title">

Burndown Chart: Sprint 3
El siguiente grafico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante el
Sprint 3, donde se observa que el trabajo se realiz6 de manera ordenada ya que la

curva de trabajo esta alineada y se cumplié con el tiempo correspondiente.

4 N
Horas estimadas Restantes vs. Horas

Restantes

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

Horas estimadas Restantes

1 2 3 4
Horas Restantes
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Total de

Tareas Estimado Dia3 Dia2 Dial Horas
Tarea 1 : Manejo de archivos adjuntos 14 3 3 8 14
Tarea 2 : Gestionar de incidencias 21 7 6 8 21
Tarea 3 : Gestionar de incidencias - Indicadores 21 8 5 8 21
Tarea 4 : Filtro y basqueda de incidencias 21 7 7 7 21
Tarea 5 : Descarga de bitacora de los tickets
generados 21 8 5 8 21
Tarea 6 : Listado de tickets solicitante 14 6 4 4 14
112 73 | 43 H
112 74.67 |37.33

Retrospectiva del Sprint 3

Al final del Sprint 3, se di6 lugar a la reunion de retrospectiva del Sprint, donde se
tocaron 3 puntos fundamentales, lo que sali6 bien, que no salié bien y que podemos
mejorar en la proxima iteracion. Asi mismo al final de la reunién el Product Owner

quedd conforme con los resultados de la primera interacion.

Tabla 32

Retrospectiva Sprint 3

¢, Qué mejoras vamos a
L . o implementar en la
¢, Qué salio bien ¢,Qué no salid bien ré?dma teracion?
en la iteracion? en laiteracion? P . '
. (recomendaciones
(aciertos) (errores) ,
de mejora
continua)
v' Conocimiento del tema. v Ejecucion sin |v Aplicar lo aprendido en el
mayores Sprint 3.
complicaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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(= | =] CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA | Cddigo: SWGE
(]| =T Version: 1.0
PODER JUDICIAL Acta de reunién de trabajo N° 002 —
e Cierre del SPRINT 3 Pagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE SUPERIOR
DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN
CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER Marco Cespedes Burga
EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope
DESARROLLO DELA
REUNION
Historia Cadigo A B C Observaciones
Manipulacion
de Archivos
3 v

Adjuntos SWEL=08
Gestionar de
incidencias SWGI -09 v
Gestionar de
|n0|'denC|as - SWGI -10 o
Indicadores
Filtro y
busqueda de SWGI -11 v
incidencias
resueltas
Descarga de
l?ltacora de los SWGI -12 v
ticket
generados
Listado de
tickets SWGI -13 v
solicitante
Donde:
ITEM | Descripcion:
A Se cumple con los requerimientos
B Se cumple parcialmente con los requerimientos
C No cumple con los requerimientos

o

P SABLE DEL AREA:

Ing. Ma}co A, Céspedes Burga
Coordinador de informética

CSJLA - PODER JUDICIAL

Daisy Noemi Gehzales Minope

D3 G1ayolid
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5.6. Sprint N° 4

(| =]} CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA | Cddigo: SWGE
(=] =T Version: 1.0
PODER JUDICIAL Acta de reunién de trabajo N° 004 —
‘ Apertura del SPRINT 4 Péagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE

INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN

CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER | Marco Cespedes Burga
EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope
DESARROLLO DE LA
REUNION
SPRINT | Cadigo Objetivos Historia
El sistema web debe de tener un menu Acceso al
4 SWGI -14 | de utilidades donde el analista pueda .
: : : sistema
interactuar con las opciones del sistema.
El sistema web debe de tener un menu
de Problemas frecuentes donde podra ir Me&riii ded
4 SWGI -15 | generando un banco de datos con los -
sistema
problemas recurrentes reportados por los
usuarios.

El sistema web debe de tener un menu
de manuales que les permitan seguir de | Mantenimiento
4 SWGI -16 | guia al momento de resolver las | de usuariosy
incidencias, estas guias estan en base a roles

las buenas practicas de ITIL.

SABLE DEL AREA:

Ing. Ma]’to A. Céspedes Burga

Coordinador de informatica i ¥ sk
CSJLA - PODER JUDICIAL <D 41940
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Cronograma de actividades

Tabla 31

Cronograma de actividades Sprint 4

Nombieide Responsable F?C_h"’_‘ de F(_acha Dias Estado
tarea inicio final
Sprint 4 Marco Céspedes | 31/05/22 | 10/06/22 16 Finalizado
Burga
Historia 14 Marco Céspedes | 31/05/22 | 02/06/22 2 Finalizado
Burga
Historial5 Marco Céspedes | 03/06/22 | 07/06/22 3 Finalizado
Burga
Historia 16 Marco Céspedes | 08/06/22 | 10/06/22 3 Finalizado
Burga

Casos de uso del Sprint N°4

Figura 45

Casos de uso Sprint 4

En la figura 45, se observa el modelado relacional e interacion del usuario del

administrador del sistema con respecto a las historias del Sprint 4

Generacién del Ment Utilidades

Generacion del Ment Problemas frecuentes
Generacion del Mend Manuales

Sistema web

Administrador del sistema

Gestor de TI
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Disefio y desarrollo de interfaces: Generacion del Menu Utilidades

Prototipo

Figura 46

Generacion del Menu Utilidades_prototipo

| UTILIDADES \

l Tipos de usuuriosJ PrioridodesJ Clasiﬂ:.acionesJ EstadosJ Categorias J lmpactuj Arreas _I

Se propuso un prototipo del disefio del manejo del Menu Utilidades en conjunto con

el product Owner.

Software: Menu Utilidades

Figura 47

Figura 48

Cadigo fuente Menu Utilidades
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Disefio y desarrollo de interfaces: Generacion del Menu Problemas frecuentes

Prototipo

Figura 49
Generacion del Menu Problemas frecuentes _prototipo

| PROBLEMAS FRECU ENTES\

— Listado de incidentes

|Incidente_\* Fech. Registro_‘ Nombre de cliente_‘ Titulo de lncrdenles_\* N:ciones_\

INOQOQOOO1
INOQOOO00Z2
INOQOQOQ003

INOQOOO004
INOQOOO005

Se propuso un prototipo de Generacion del Mena Problemas frecuentes en conjunto

con el product Owner.

Software: Problemas frecuentes

Figura 50
Problemas frecuentes

FRUDLOIVIADS TROVUCINI LD

# INCIDENTE i H FCH. REGISTRO [ ] NOMBRE CLIENTE TITULO INDICENTE ] ACCIONES
INODD00019 07-06-2022 Goretty Conde Rios Mo puede firmar en sij
INGQ000017 02-08-2022 Lenin Pefia Pefia Mo graba boletines electronicos
INO0000016 02-06-2022 Elisa Mundaca Asenjo No entro @ mi correo
INGQ000015 26-03-2022 Jairo Avellaneda Bravo no tiene internet
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C

(@}

digo fuente Gestionar de incidencias

public
public
public $direction

protected $listeners

Disefio y desarrollo de interfaces: Generacion del Menu Manuales Prototipo

Figura 52
Generacién del Menu Manuales Prototipo

| MANUALES \

— Listado de manuales

FE‘THUHJCMEGORHWNGMBREDELPDE“HQﬂONEg\

Se propuso un prototipo del Menu Manuales con el product Owner.

Software: Menu Manuales

Figura 53

Menu Manuales

© Crear nuevo
1] TiTuLo CATEGORIA NOMBRE DEL PDF ACCIONES
3 Pagina del pj Correas pagina del pjpdf |
2 Cartilla de acumulacion de Software Cartilla de acumulacian |
cuademo cuaderno.pdf

IR IS emhs aoo.as (=TT
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Figura 54

Cadigo fuente Menu Manuales

use WithFileUploads

public $titulo, %categoria, $pdf, $identificador
public %open = false
public $categorias

protected $rules

public function mount

$this->categorias }: :table( 'categorias where('activo', I pluck
$this->identificador rand

Burndown Chart: Sprint 4
El siguiente gréfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante el
Sprint 4, donde se observa que el trabajo se realiz6 de manera ordenada ya que la

curva de trabajo esta alineada y se cumplio con el tiempo correspondiente.

4 I
Horas estimadas Restantes vs. Horas
Restantes

w 70

£ 60

$ 50

§ 40 —— Horas Restantes
£ 30

o 20 —— Horas Estimadas
4 Restantes

g 10

0
1 2 3 4
Horas Restantes

\_ %
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Total de

Tarea 1 : Generacion del Men( Utilidades 21 8 5 8 21
Tarea 2 : Generacion del Menu Problemas frecuentes 21 5 8 8 21
Tarea 3 :Generacion del Men( Manuales 21 6 7 8 21
44 24
42.00|21.00

Retrospectiva del Sprint 4

Al final del Sprint 4, se di6 lugar a la reunién de retrospectiva del Sprint, donde se
tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salio bien, que no salié bien y que podemos
mejorar en la proxima iteracion. Asi mismo al final de la reunion el Product Owner

guedd conforme con los resultados de la primera interaccion.

Tabla 33

Retrospectiva Sprint 4

¢, Qué mejoras vamos a
L iz . o implementar en la
¢ Qué salid bien ¢, Qué no salié bien Pl : .

. . ) - préoxima iteracion?
en la iteracion? en la iteracion? (recomendaciones
(aciertos) (errores) .

de mejora
continua)
v" Conocimiento del tema. |v* Ejecucion sin |v Aplicar lo aprendido en el
mayores Sprint 4.
complicaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Version: 1.0
'%llEll Acta de reunion de trabajo N° 004 —
B PERSESTAl Cierre del SPRINT 4 Pagina: 01
EMPRESA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE
PROYECTO SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V4 EN LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE SEDE JAEN
CLIENTE
ASISTENTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER | Marco Cespedes Burga
EQUIPO Daisy Noemi Gonzales Mifiope
DESARROLLO DE LA
REUNION
Historia Cadigo A B Cc Observaciones
Generacion
del Menu | SWGI -14 v
Utilidades
Generacion
del Menud | q\vai-15 o
Problemas
frecuentes
Generacion
del Menu | SWGI -16 v
Manuales
Donde:
ITEM | Descripcion:
A Se cumple con los requerimientos
B Se cumple parcialmente con los requerimientos
C No cumple con los requerimientos

A

{/u’ SABLE DEL AREA:

Ing. Ma}co A, Céspedes Burga
Coordinador de Informatica

CSJLA - PODER JUDICIAL

Pz Yrayolis.
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