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RESUMEN

Esta tesis trata el problema de incidencias presentada en la empresa Sercont R&D
SAC. por lo que se planteo el objetivo general de determinar como la implementacion de un
Sistema web, influye en la gestion de Incidencias en dicha empresa. La hipotesis general que
se verifico fue que la implementacion de un sistema web, favorece significativamente la

gestién de Incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

Para lograr estos objetivos tanto como el disefio propuesto y la implementacién del
sistema, se utilizo la metodologia RUP, que es una plataforma manejable en los procesos
que implica el desarrollo de un software que ayuda proporcionando guias consistentes de
acuerdo a las necesidades y procesos para el equipo de proyecto. Se utiliz6 un entorno web
y lenguajes como PHP, JQUERY, CSS para la maquetacion web. En cuanto a la codificacion

se utilizo el framework Laravel y en cuanto a la base de datos se utiliz6 MYSQL.

Dentro del marco de la investigacion, se realizé el método cientifico. Poniendo
énfasis en el método inductivo- deductivo y analitico-sintético. El tipo de investigacion es
cuantitativa y tecnoldgica, el nivel de la misma es explicativo, el disefio de la investigacion
es experimental. La técnica que se empled es la observacion, y el instrumento la ficha de
observacion. Para el procesamiento y andlisis de los datos se utilizaron pruebas estadisticas
descriptivas e inferenciales. Como el resultado de la prueba de normalidad mostr6 que los
datos recolectados eran no normales, se empleé la Prueba de Rangos Wilcoxon, para el
primer indicador y la Prueba no paramétrica - McNemar para validar la hipotesis, del
segundo indicador.

Para realizar la medicion de los indicadores, se emple6 una muestra de 130
incidencias, a través de un muestreo aleatorio simple y utilizando la técnica de fichaje. En el
tiempo de registro de incidencias se redujo de un 50.36% a un 25.44%. En el Nivel de

incidencias atendidas a tiempo se paso de un 70.00 % a un 90.80%.

Podemos afirmar que los resultados reflejan que el sistema web reduce el Tiempo
promedio en el registro de incidencias y a la misma vez aumenta el nivel de incidencias
atendidas a tiempo. Por tanto, concluimos que el sistema web influye en la gestion de

incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

Palabras Claves: Incidencias atendidas a tiempo, Sistema Web, Metodologia RUP,

solicitudes de atencién, documentacion.
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ABSTRACT

This thesis deals with the problem of incidents presented in the company Sercont
R&D SAC. Therefore, the general objective of determining how the implementation of a
web system influences the management of Incidents in said company was raised. The general
hypothesis that was verified was that the implementation of a web system significantly

favors the management of Incidents in the Company Sercont R&D SAC.

To achieve these objectives, as well as the proposed design and implementation of
the system, the RUP methodology was used, which is a manageable platform in the processes
that implies the development of software that helps by providing consistent guides according
to the needs and processes for the project team. A web environment and languages such as
PHP, JQUERY, CSS were used for the web layout. As for the coding, the Laravel framework

was used and as for the database, MYSQL was used.

Within the framework of the investigation, the scientific method was carried out.
Emphasizing the inductive-deductive and analytical-synthetic method. The type of research
is quantitative and technological, its level is explanatory, the research design is experimental.
The technique used is observation, and the instrument is the observation sheet. For data
processing and analysis, descriptive and inferential statistical tests were used. As the result
of the normality test showed that the data collected were not normal, the Wilcoxon Rank
Test was used for the first indicator and the non-parametric McNemar Test to validate the

hypothesis of the second indicator.

To carry out the measurement of the indicators, a sample of 130 incidents was used,
through simple random sampling and using the transfer technique. The incident registration
time was reduced from 50.36% to 25.44%. In the Level of incidents attended on time, it went
from 70.00% to 90.80%.

We can affirm that the results reflect that the web system reduces the average time in
the registration of incidents and at the same time increases the level of incidents attended on
time. Therefore, we conclude that the web system influences incident management in the
company Sercont R&D SAC.

Keywords: Incidents attended to on time, Web System, RUP Methodology, service requests,

documentation.
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INTRODUCCION

Sercont R&D SAC. es una empresa que en la actualidad reconoce la necesidad de
utilizar nuevas tecnologias para respaldar la gestion de incidencias. El propdsito de este

estudio fue precisar el impacto de los sistemas web en el proceso en cuestion.

Los problemas actuales en el proceso de gestion de incidentes en la empresa Sercont
R&D SAC, estan determinados por el tiempo promedio en el registro de incidencias y el
porcentaje de incidencias atendidas a tiempo. Esta investigacion se propone influir en la

gestién de incidencias usando sistemas tecnologicos como un sistema web.

Esta investigacion se divide en cinco capitulos. En el capitulo I, se presenta el
proyecto de investigacion elegido mediante la formulacion y sistematizacion de la
problematica, que incluye la identificacion y determinacion del mismo, la formulacion del

problema, de los objetivos del estudio, la importancia y el alcance.”

El capitulo segundo, abarca los antecedentes en escenarios nacional e internacional,
el marco tedrico apropiado acorde al contexto del estudio, los fundamentos, las bases tedricas
y cientificas, las definiciones de los términos principales, las hipotesis y variables que

ayudan a la comprension a lo largo de la tesis.

En el capitulo tercero, se desarrollan las hipdtesis del estudio, las definiciones
conceptuales y operativas de las variables de la investigacion, la seleccion de las

dimensiones a enfocar y los indicadores que se usaran en las evaluaciones.

El capitulo cuarto, trata sobre la metodologia del estudio. En este punto se detalla el
tipo de investigacion, el disefio, la poblacidny la muestra, los procedimientos e instrumentos
de recoleccion de datos, las técnicas de procesamiento de datos, la seleccidn, asi como

también la validacion de los instrumentos de investigacion.”

El capitulo quinto, trata de la discusion, la interpretacion de los resultados las
conclusiones y las recomendaciones. La ultima parte contiene los anexos como son. La
matriz de consistencia, la matriz de operacionalizacion de variables, los instrumentos de

investigacion y la validacién del instrumento por juicio de expertos.”
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Planteamiento del problema

En los tiempos actuales, sin lugar a dudas las organizaciones y las empresas del
mundo reconocen la importancia de dar un excelente servicio a los clientes. Sin embargo, en
muchos de los casos presentados las incidencias son dificiles de evitar, por lo tanto, es
imperativo adoptar una vision clara y precisa para favorecer las operaciones comerciales y
reducir costos innecesarios.

Sercont R&D S.A.C, es una Outsourcing Contable y financiera, que realiza los
servicios de asesoria y consultoria en areas empresariales como contabilidad, tributacion,
finanzas. etc. En estos Gltimos tiempos la empresa ha retomado su crecimiento, luego de
atravesar tiempos de recesion por el confinamiento y la desaceleracion de la economia, por
causa de la pandemia del covid19.

En este proceso de retomar sus operaciones, se ha presentado el aumento de las
incidencias que de uno u otro modo afectan en la calidad de servicio. El principal problema
en laempresa es que no existe un sistema que permita saber con claridad cuantas incidencias
han sido resueltas o no, y en consecuencia no se puede llevar una informacion exacta de las
incidencias que existan a lo largo del mes para llevar un control meticuloso y adecuado. No
hay un procedimiento establecido a seguir y esto genera desorden, y da como resultados que

el personal no llega a solucionar las incidencias al tiempo establecido segln el contrato
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establecido con el cliente. Existen por lo general fallas en el cruce de informacion, en atender
la solicitud de informacion de parte de los clientes como, por ejemplo, los estados
financieros, reportes. Del mismo modo también se presentan incidencias en el hardware,
software y sistemas del gobierno como la Sunat.

Las incidencias se reportan a través de la via telefonica, correos electronicos y no
siempre se resuelven a tiempo, debido a que en primer lugar los analistas contables realizan
la evaluacion de la incidencia. Una vez ya solucionado los incidentes se genera un correo
corporativo enviando la confirmacion de la solucion que la incidencia fue atendida

En tal sentido, podemos afirmar que la gestiéon de incidencias es fundamental para
mantener la continuidad y el correcto desempefio de las funciones realizadas por los
trabajadores de acuerdo a las areas de la empresa, del mismo modo debemos ser conscientes
que la gestion de incidencias es de gran ayuda para comenzar a desarrollar la gestion de

conocimiento, que se obtendra en base a las incidencias solucionadas.

Incidencias mes Moviembre
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Figura 1.1 Cantidad de registros de incidencias por mes

En la figura 1.1, podemos percibir el registro de incidencias del mes de noviembre en las
areas de la empresa, las cuales son laboral, tributario, facturacion y gerencia. Todas las &reas
se encuentran asesoradas por un encargado externo de sistemas. EI nimero de personas
involucradas es de 8. La encuesta determin0 el total de nimeros de incidencias reportadas
en noviembre del 2022 es de 195, el cual se encuentra distribuidos entre 131 incidencias de
documentacion, 30 incidencias de Software, 22 incidencias de Hardware y 12 incidencias en

Internet.



20

Impacto de Incidencias por Areas
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Figura 1.2. Impacto de Incidencias tecnoldgicas en la empresa Sercont R&D SAC

En la figura 1.2, se puede observar el impacto de las incidencias en la empresa
Sercont R&D SAC; habiéndose encontrado mayor cantidad de estas, en el area tributaria y
laboral. Para la gerente general CPC. Rocio Vilcaromero, el area laboral y tributaria es el
corazdn de la empresa, por tanto, el registro de las incidencias ayudara a identificar las
incidencias que mayor impacto negativo generan y a la misma vez determinar las medidas
correctivas a aplicar en las soluciones.

Es necesario entender un principio elemental, que “un cliente satisfecho consolida su
relacion con la organizacion; por el contrario, un cliente no satisfecho puede optar por
multiples opciones que ofrece la competencia. Este es uno de los factores que mas peso tiene
al momento de contratar un servicio”. [1]

Tras analizar la problematica, se llegd a la conclusion que el sistema propuesto se ha
disefiado con la finalidad de ordenar, registrar y atender a tiempo los incidentes suscitados

en la empresa para brindar soluciones a los problemas notificados.

1.2 Formulacion y sistematizacion del problema

1.2.1 Problema General
¢De qué manera la implementacion de un Sistema Web, influye en la Gestion de

Incidencias en la Empresa Sercont R&D SAC.?
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1.2.2 Problemas Especificos

e (En qué manera la implementacion de un sistema web, permite reducir el tiempo en el
registro de incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.?

e (En qué medida la implementacion de un sistema web, influye en el Nivel de incidencias
atendidas a Tiempo en la empresa Sercont R&D SAC.?

e ;Como realizar la implementacién de un sistema web para mejorar la gestion de

incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.?

1.3 Justificacion

1.3.1 Social o practica

El acceso a la informacidn se considera como un activo de gran valor, por tal motivo
las empresas buscan ser competitivas buscando agilizar, gestionar y maximizar su
informacion y brindar servicios de calidad a sus clientes. La solucion que se obtuvo como
resultado de esta investigacion, nos permitieron dar las soluciones apropiadas que

beneficiaron a la empresa y sus clientes.

1.3.2 Cientifica o tedrica

En la presente investigacion, se hizo la revision y seleccion del conocimiento tedrico,
gue han antecedido al tema, para sustentar el presente estudio. En suma, estos conocimientos
obtenidos de los resultados de esta investigacion se convertiran en teoria, que pueda servir

de referencia y guia para investigaciones que traten problemas similares en el futuro.

1.3.3 Metodologia

La presente investigacion, en su realizacién, sienta las bases del conocimiento para
la realizacion de procedimientos en la busqueda de solucion a los problemas planteados a
través de un analisis minucioso. Este procedimiento puede ser tomado como referencia

metodoldgica en la realizacion de otras investigaciones que aborden problemas similares.

1.4 Delimitaciones
1.4.1 Espacial
Nuestro estudio se desarrolla en la empresa Sercont R&D SAC. que esta ubicado en

distrito de San Martin de Porres, provincia y departamento de Lima.
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1.4.2 Temporal

La informacion para el presente trabajo de investigacion comprende el periodo 2022.

1.4.3 Econdémica
La presente investigacion se realiza con recursos propios aportados por el

investigador

1.5 Limitaciones
Durante el progreso de la investigacion se hallaron las siguientes limitaciones:

« Falta de herramientas de control para acceder a la informacion en algunas fechas, por el
tema de la pandemia mundial, mucha informacion no pudo ser registrada lo que dificult6
acceder a su basqueda y recoleccién.

« El registro de las incidencias encontrados en la empresa no tienen una ficha ordenada de
tal modo que dificulta realizar una comparacion de toda la informacion que hemos utilizado

en el presente estudio.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General
Determinar como la implementacion de un Sistema web, influye en la gestion de

incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

1.6.2 Obijetivos Especificos

e Determinar en qué manera la implementacion de un sistema web, reduce el tiempo de
registro de incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

e Determinar como la implementacion de un sistema web influye en el porcentaje de
incidencias atendidas a tiempo en la empresa Sercont R&D SAC.

e Implementar un Sistema web para mejorar la gestion de incidencias en la empresa Sercont
R&D SAC.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
En la realizacion de esta tesis, se reviso proyectos relacionados con el tema que se

presentard a continuacion.

2.1.1 Antecedentes Nacionales

e La tesis [2] Trata el problema de la Municipalidad Provincial de Huancayo de su
deficiente atencion a los clientes, en el tema de reclamos y solicitudes, puesto que la
manera de reportar las incidencias es de modo oral y mediante Ilamadas al personal
auxiliar. Por tal razon estas incidencias no se resuelven en el turno u orden que fueron
reportados. Mas aun si no cuentan con una base de datos. Todo esto impedia tener un
registro, para tener un conocimiento de qué manera se solucionaron incidencias pasadas.
Por tal razén el investigador determina que la influencia de un software Web, mejora la
Gestion de Incidencias en la Municipalidad Provincial de Huancayo.

Para esto llega a las conclusiones que el nivel de incidencias atendidas para lograr

la mejora del proceso de gestion de incidencias de la Municipalidad Provincial de
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Huancayo se acrecentd exponencialmente con la implementacién del software web
alcanzando el valor a 96,28 %. Contrariamente, sin la aplicacion del software logro
obtener un valor de 75,21%, esto tiene conlleva como resultado el incremento del nivel
de Incidencias Atendidas en un 21,07 %.

En cuanto al nivel de exactitud de la Informacion, para mejorar el proceso de gestion
de incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo, obtuvo de manera
considerable un aumento con el software en mejorar el proceso y logro el valor de 94,28
%, esto se traduce en un incremento del nivel de Exactitud de la Informacion en un
19,74%.

Por ultimo, el investigador, llega a la conclusion que la implementacion de un
software web disefiado a la medida de la entidad en mencion, mejoro el proceso de gestidn
de incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo, logrando con grandes
expectativas satisfacer las necesidades de los clientes y como resultado obtener mayores
incidencias solucionadas, en el menor tiempo posible, perfeccionar la exactitud de la

informacion y acrecentar el nivel de satisfaccion de una manera notable.

La tesis [3], aborda el problema de la empresa Thermal Engineering S.A.C., que pasa
por muchas dificultades en la gestion de problemas de hardware informatico en sus
departamentos administrativos y operativos. Como resultado, lo méas probable es que los
datos de incidentes se registren con errores u omisiones, ya gque no existe una herramienta
que logre dar un seguimiento y/o control mas cercano que buscar formatos de informe.

Los documentos estan dispersos por toda la unidad. En otro aspecto de la busqueda
de datos desde dispositivos informaticos suele llevar mucho tiempo, ya que el personal
responsable debe encontrar registros formateados manualmente. También existe una alta
probabilidad de que se pierdan los registros. El objetivo principal de la empresa fue
disefiar e implementar un sistema basado en web para optimizar el proceso que esté
relacionado con la gestion de incidentes dentro de Thermal Engineering S.A.C.

El investigador concluye que la implementacion de un sistema basado en la web
mejoro significativamente la gestion de incidentes de Thermal Engineering S.A.C., con
un error estimado de 2.4406E-7%. Los valores de puntaje final para esta variable se
registraron luego en una escala de calificacion de 80 puntos como los valores iniciales
para los 21 marcadores cuyo valor final fue de 68,51 puntos. El punto principal para hacer
coincidir con precision los criterios de velocidad de los colaboradores es el negocio. De

igual manera, el sistema creado y disefiado por el investigador mejoro de tal manera el
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registro de fallas en Thermal Engineering S.A.C. con un error de estimacion de 2.4069E-
7%. De hecho, es posible mejorar la puntuacién de este aspecto desde un valor inicial de
8,29 puntos hasta un valor final de 27,06 puntos en una escala de 32 puntos, siguiendo

los criterios marcados por los colaboradores.

La tesis [4], trata sobre la investigacion en la empresa Renzo Costa SAC. cuya mesa de
ayuda no contaba con los procedimientos y la forma de trabajo que permitia optimar los
tiempos de atencidn de cualquier incidente, y que esta presentaba problemas como, por
ejemplo; no contar con un proceso de gestion, no dar prioridad a los tiempos segun el tipo
y nivel de atencién requerida, no documentar y registrar a tiempo las soluciones de
incidencias, no categorizarlas y no asignar debidamente las responsabilidades.

Por tal razén llego a las conclusiones de que la implementacion del modelo propuesto
por ITIL V3.0 mejord notablemente la Gestion de incidencias en la empresa comercial.
Para esto necesito realizar cambios al proceso alineandolo al marco de trabajo de ITIL
aplicando de manera metodoldgica once practicas para la gestion de incidencias, como
por ejemplo el tema relacionado al asegurar el registro obligatorio de los incidentes
permitio que puedan tener un alcance mucho mas realista de las incidencias del dia a dia
que se tuvo como meta principal dar la oportuna solucion.

La participacion activa del usuario y el desarrollo y puesta en marcha de la
metodologia por parte de personal de la empresa en el area del help desk, facilitaron
considerablemente el incremento en un 51% el nimero de incidentes registrados. De este
modo se contribuyd con la optimizacion de los tiempos de atencion a los incidentes.

El personal asignado por la gerencia a la mesa de ayuda recurrié de manera periodica
a los manuales de operacién y soporte siguiendo los lineamientos y las instrucciones de
trabajo correspondientes al tipo de incidencia identificada. Esto permitié tener como

resultado una mejor atencion a los usuarios.

La tesis [5], aborda el problema de la empresa SigloBPO, la coordinadora indic6 que “las
relaciones de desconfianza con los clientes internos y externos y los servicios que presta
la empresa no son s6lo una cuestion de calidad y eficiencia de la cartera, sino también por
su forma de operar en el dia a dia. Es un sistema separado del sistema empresarial y se
administra mediante archivos en papel o digitales (Word, Excel, etc.). Esto es un
inconveniente cuando se gestionan problemas. Debido a que los asuntos se hacen

manualmente o en archivos, estos se pierden entre otros registros y generalmente son
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incompletos y cada vez mas desconocidos si el cliente quiere saber el estado del asunto.
Si se han cumplido los acuerdos de nivel de servicio.

El objetivo principal de este estudio fue identificar el impacto certero de la
implementacion de sistemas basados en la web y en ITIL en la gestién de incidentes y
objetivos especificos, incluida la determinacion del alcance del impacto. en SLA, la,
mano de obra y en la satisfaccion del cliente.

El investigador llega a la conclusion que el valor del porcentaje de resolucion de
incidentes para el SLA corporativo de SigloBPO antes del seguimiento fue del 14,63% y
después del seguimiento fue del 92,68%. Por ejemplo, se ha demostrado que un tablero y
sistema ITIL basado en la web para la gestion de incidentes mejora las tasas de resolucion
de incidentes en los acuerdos de nivel de servicio en un 77,95 % La implementacion de

la aplicacion web redujo el tiempo de registro de incidentes de 38,8

La tesis [6], aborda el problema de la empresa Cisesac, donde el personal de soporte
técnico no puede responder de manera efectiva a los incidentes porque no tienen un
procedimiento ordenado y organizado. Esto genera una importante pérdida de tiempo en
el proceso de resolucion, donde las incidencias son reportadas por teléfono o correo
electronico y son atendidas presencialmente o de forma remota por parte del personal del
area de soporte técnico. Las incidencias se registran de forma manual, lo que supone una
pérdida de tiempo. Aproximadamente 20 incidentes ocurren diariamente, para un total de
520 incidentes por mes. Por lo tanto, se plantean como objetivo que las incidencias sean
gestionadas y monitorizadas adecuadamente a lo largo de su vida, dando como resultado
informacidn que nos permita evaluar la gestién y la calidad del servicio prestado.

El investigador llega a la conclusién que la implementacion de una aplicacion web
de gestion de incidentes basada en ITIL ha mejorado la calidad de servicio en el area de
soporte técnico del Cisesac de la siguiente manera: La puntuacion media fue de 2,08 (en
desacuerdo) antes de lograr la implementacion la aplicacion web y de 3,97 (de acuerdo)
después de la implementacion de la aplicacién web. 1,89 puntos.

La implementacion de la aplicacion web redujo el tiempo de registro de incidentes
de 38,8 segundos (100%) a 16,7 segundos (43,0%). Esto redujo el registro de incidentes
en un total de 22,1 segundos (56,96%), cumpliendo la meta establecida en el estudio.
Reduccidn del tiempo de asignacion del personal para apoyo de 242,75 segundos (100%)
a 16,95 segundos (6,98%). Como resultado, el tiempo de asignacion del personal de

apoyo se redujo en 225,8 segundos (93,02%).
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La implementacion y puesta en marcha de la aplicacion web redujo el tiempo de
resolucion de incidentes de 903,15 segundos (100%) a 636,55 segundos (70,48%). Esto
reduce el tiempo de resolucion de incidencias en 266,6 segundos (29,52%).

2.1.2 Antecedentes Internacionales

e Latesis [7], Trata el problema de deficiencias del departamento de recaudacion que es el
encargado de custodiar los sistemas de Informacion y el soporte de estos, atendiendo los
fallos que se producen tanto en hardware o software. Por tal razon, tiene como objetivo
utilizar las Tecnologias de la Informacidon (T1) para que puedan brindar un excelente nivel
de calidad e innovacion en todos sus servicios prestados, por lo que es necesidad de gran
importancia para ellos tener una infraestructura tecnologica (software, hardware, datos,
etc. En base a este andlisis de la situacion se plantean como objetivo disefiar un modelo
de gestién basado en ITIL V3, para perfeccionar las actividades ofrecidas por la empresa
obteniendo como resultado un mayor rendimiento en todos los servicios de TI brindados
por la empresa en mencion.

A razon de la implementacion de un modelo de gestion de servicios basados en ITIL
V3 para los servicios Tl que se brindan por la EPMAPAS-J, se aumenté de manera
considerable el contentamiento del usuario final frente a los servicios TI.

El 37,03% de las personas, sefialaron que cuando se presentan fallas en algunos de
los servicios se ven limitados en solucionar estos incidentes y el 62,97% sefiala que no
son efectivas, considerando en su efecto la importancia de contar un modelo de gestion
de servicios basado en ITIL V3 en servicios de TI, para brindar un excelente servicio.

e Latesis[8], trata el problema del &rea de mesa de servicios de las instituciones financieras
de tipo cooperativa, que procesaba una gran cantidad de reportes de incidencias de parte
de los usuarios, a traves de medios como las plataformas tecnologicas instaladas en el
ambiente de produccidn. Esto forma de proceso presentaba una desventaja muy compleja
en recopilar dicha informacion de los analisis de las incidencias solucionadas, la
pendiente y las tareas que se deben escalar a entidades de desarrollo o produccion. Toda
esta informacion recopilada en el tiempo producia serios problemas a la empresa al
identificar los eventos solucionados, generando esto, pérdida de tiempo en la solucién de

reincidencias. Por tal motivo el software que implementaron ayudo6 a ordenar y tener un
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mejor registro de los incidentes, y de esta manera evitar archivos duplicados de los
registros.

Por ello, la implementacion de este modelo ha incluido cambios tecnoldgicos, y
capacitacion organizacional en las entidades financieras de tipo cooperativa, por lo que
se ha cambiado el proceso de trabajo para la atencién de incidencias, se cuenta con un
Unico punto de contacto, asi como uno nuevo nivel de coordinacion entre los grupos de
trabajo. Aunque el modelo muestra mejoras significativas este, no fue aceptado en su real
dimension por algunas personas que se mostraron reacias al cambio.

El tiempo de respuesta con la implementacion del sistema web disminuy0, en un
aproximado promedio del 50 % después de la implementacion del sistema; esto permitio
corregir un mayor namero de incidencias y por tanto la gestion documental disminuyo al

tener toda la informacion centralizada.

La tesis [9], aborda el problema de la empresa Remys S.A. que se dedica a brindar
servicios en todo lo relacionado al rubro de equipos de cémputo y en el desarrollo de
software; recibe de manera constante quejas de parte de sus clientes a través de llamadas
telefénicas o correos electrénicos. Estas quejas estan relacionadas tanto a fallos en
hardware, como a pequefas fallas en la l6gica de los sistemas que disefian en base a los
requerimientos de sus clientes.

Analizando los casos se determind que una causa factible de este problema eran los
procesos manuales que dificultaban la administracion y seguimiento de soluciones ante
los inconvenientes reportados. Debido a la proporcion de incidencias que se registran
diariamente, se hace dificil que la gerencia dé seguimiento y atencion acorde al
comprador. Ademas, existe el peligro de que la informacion se pierda o altere porque no
se encuentra en el dispositivo de almacenamiento. Por esta razon principal, es necesario
realizar instrumentos basados en programas, para facilitar la administracion y tener un
control de incidencias y de esta forma minimizar el tiempo de respuesta a la atencién al
cliente y mejorar los servicios que se prestan actualmente.

A partir del desarrollo del primer modelo de un sistema para la gestion de incidentes
de servicio, llegaron a la conclusion de que uno de los beneficios positivos del disefio y
uso del plan es la capacidad de tener independencia del comprador. Debe elegir la
tecnologia del dispositivo a utilizar y, sobre todo, obtener apoyo organizativo para el
disefio de un sistema personalizado. Porque hay muchas herramientas disponibles en el

mercado. Sin embargo, como puede expresar la gerencia, son un poco costosos Yy
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complejos, y lo que necesita, segln sus requisitos, es poder manejar los incidentes de una
manera general pero estructurada.

A través del proceso de prueba pudieron concluir que el sistema cumplié con los
requerimientos propios de la empresa y permitio la ejecucion, control y atencion de

incidencias reportadas por los clientes de la empresa en mencion.

En la investigacion [10], se indaga sobre el problema de la empresa Claro Colombia S.A,
que muestra indicios por la cantidad de incidentes en primera instancia, que se presentan,
estan relacionados con eventos que producen interrupciones o reduccién de la calidad en
las herramientas de TI. En segundo lugar, debido a la categorizacién incorrecta de las
lineas de servicio, lo que genera demoras en el manejo de los servicios, ya que los
encargados de la mesa de servicio no detectan con precision el tipo de falla. Cada una de
estas situaciones significa que el tiempo de respuesta reciente no puede ser mayor y, por
lo tanto, el servicio no puede restaurarse a su estado original.

Por tales razones, el investigador propone un ajuste, en el tema relacionado en la
gestion de incidentes basado en ITIL V3 de la empresa Claro Colombia S.A., para lograr
el objetivo de disminuir los tiempos de respuesta de los incidentes asignados al grupo de
Soporte en Sitio, por parte de sus clientes internos.

El investigador llega a la conclusion que, el ajuste realizado al modelo de gestién de
incidentes de la empresa Claro Colombia S.A., le brinda al proceso de operacion de
servicio y en forma especifica a la gestion de incidencias, una mayor efectividad y
simplicidad, mejorando asi el servicio prestado y reduciendo los tiempos de respuesta.

Con todos los cambios analizados y propuestos en la actualidad en el tema
relacionado a la gestion de incidentes, se espera una mejora de la calidad del servicio
reduccion de tiempos de respuesta y sobre todo y no menos importante la facilidad en el
proceso de solicitud del servicio, por parte de los clientes internos. Del mismo modo esto
ayudaria a los especialistas encargados de solucionar los incidentes reportados, logrando
identificar con mayor rapidez el tipo de falla'y de este modo brindar soluciones de manera
eficiente.

Los datos recolectados de parte de la mesa de ayuda de la empresa, lograron
identificar el tipo de falla que mas reportaron los clientes frecuentes de la empresa,
durante todo el tiempo que duro esta investigacion, facilitando de este modo direccionar

el analisis para hallar las causas y solucion de los incidentes.
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e La tesis [11], aborda el problema de la Gestion de incidencias multiplataforma, en
empresas que ofrecen Servicio de Atencion Técnica (SAT). La empresa en mencion,
recibe muchas llamadas telefonicas al dia, que por lo general son atendidas por los
encargados designados. Son llamadas realizadas por los clientes que, por lo general
desean reportar nuevas incidencias, o por lo general son llamadas preguntado sobre la
situacién o estado de sus reportes, (que con anterioridad los técnicos han recogido via

correo electronico).

El problema es que cuando las incidencias se recogen por comunicacion electronica,
estos correos electronicos son relegados repetidamente a la bandeja de entrada del
servidor de comunicaciones. Esto es un inconveniente muy perjudicial ya que hay que
recurrir a investigar comunicaciones especificas, hay que dedicar mucho tiempo y por
tanto los resultados de mejora y productividad no siempre son los deseables.

Podemos afirmar que la finalidad de esta aplicacién es que un consumidor (un usuario
en esta situacion) pueda ingresar a la aplicacion, registrar nuevas incidencias y ver todos
aquellos procesos o situaciones. Como resultado, desde el punto de vista de la gestion, la
aplicacion permite la gestion de incidencias que pueden ser resueltas por los técnicos, con
un efecto positivo tangible en la productividad y la mejora del trabajo.

Por tanto, se llega a la conclusion, que los objetivos de este Proyecto de investigacion
han sido cumplidos de manera satisfactoria en la experiencia en el desarrollo de software.
Al usar el patron MVC, permite que el programa sea modular y escalable para futuras
extensiones 0 mejoras. Para las aplicaciones web y los objetivos en general, el tiempo de
las respuestas se ha acelerado ya que la mayor parte de la administracion se realiza desde

el navegador y el servidor solo se utiliza para consumir datos o insertar nuevos registros.

La virtud de la aplicacién es que respondid y ayudd a que sea facil de usar. Esta
aplicacion tiene una ventaja muy fundamental, y es que, al ser multiplataforma, podran
utilizarla fuera de la oficina desde cualquier dispositivo con acceso a Internet. Finalmente,
los informaticos probaron y aprobaron la aplicacion, y se pudo comprobar que la

herramienta cumplia con los requisitos establecidos.
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2.2 Marco conceptual

2.2.1 Sistemaweb

Segun [12], definen a un sistema web como aquello que: “toman este nombre porque
se ejecutan en la internet. Esto significa que informacion y la data en los que se trabaja, son
procesados y almacenados dentro de la web. De tal modo que estas aplicaciones, no necesitan
ser instaladas en tu computador como si es necesario en caso de un software”.

En [13], definen a un Sistema Web como “un tipo de software cliente/servidor, en el
cual el lado del cliente, el lado del servidor web y el protocolo de comunicaciones HTTP
estdn homogenizados y por lo tanto no necesariamente deben ser desarrollados por un

programador”.

Gestidn de incidencias

Viene a ser el proceso que consiste en gestionar todo el ciclo de vida de los incidentes,
de tal modo que pueda ser identificados por los técnicos, mediante herramientas de
monitoreo, proporcionadas por los usuarios 0 por proveedores y socios comerciales. La
gestion de incidentes garantiza la opcidn para volver a un punto anterior la operacion normal

del servicio en el menor tiempo posible y reducir el impacto en los negocios.[14]

Fases de la Gestion de Incidencias
Segun [15] define una lista a seguir durante el manejo de una incidencia, segln la

podemos nombrar a continuacion:

Deteccidn de incidencias
Cuanto mas temprano se detecte un incidente, menor sera el impacto que tendra en
su negocio. Es importante monitorear los recursos para detectar posibles problemas y

normalizar los servicios antes de que afecten negativamente los procesos comerciales.

Registro de Incidencia

Las incidencias, tras su recepcion por los canales habituales, deben de quedar
registrado con todos los datos necesarios a registrar, como la fecha, hora, estado, impacto y
prioridad, etc. Debe poder contener también: Acceso exclusivo al directorio de incidentes de
emergencia”, “nombre o identificar al individuo y/o grupo que registro el incidente y

medidas a tomar" para resolver el problema.
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Clasificacion

La clasificacion de incidentes pretende establecer el impacto organizacional y las
prioridades de resolucion. En relacién a la urgencia y el impacto, se designaran recursos y
se desarrollard un plazo para su resolucion. El impacto y la urgencia del incidente pueden
cambiar durante el analisis: puede prolongarse debido a una estimacién incorrecta o

acortarse debido a una solucién provisional efectiva del problema.

Priorizacién

El primer paso es evaluar si el problema se puede resolver rapidamente o si requiere
la intervencion de un experto. La priorizacion de incidentes es fundamental para el
cumplimiento de SLA. La prioridad de los incidentes estd determinada no solo por la
urgencia, sino también por el impacto en el usuario y en el negocio.

Por ejemplo, los incidentes mayores tienen un mayor impacto en el servicio y, por lo
tanto, un tiempo de resolucion mas corto. Por el contrario, los problemas de baja prioridad
son problemas que no afectan a los usuarios ni a la empresa y que pueden solucionarse en el

debido plazo necesario. Lo antes mencionado se puede ver en la tabla N° 2.1

Tabla 2.1. Sistema de codificacion de prioridad simple

Urgencia Impacto
Alto Medio Bajo
Alto 1 2 3
Medio 2 3 4
Bajo 3 4 5

Diagnostico inicial
En el preciso momento que un usuario informa acerca de una incidencia que ha tenido
al centro de servicio al cliente, el personal del mismo debe esforzarse por registrar tantos

sintomas del problema como sea posible para el diagndstico inicial.

Escalamiento

En multiples ocasiones los centros de servicio no estan en condicion de resolver el
problema en primera instancia, entonces estos, deben de confiar en expertos o especialistas
que puedan tomar mejores decisiones. Este proceso se le conoce como escalado.

Basicamente hay dos tipos de escalado:
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e Escalado funcional: Se requiere en esta situacion de la colaboracion de un especialista
capacitado para solucionar la incidencia.

e Escalado jerarquico: La toma de decisiones mas alla de ese nivel de autoridad, como la
asignacion de mas recursos para abordar un problema en particular, debe recaer en alguien
con mayor autoridad y que realmente tenga experiencia en brindar soluciones a la

problematica.

Investigacion y Diagnostico

Cuando se toma la decision de solucionar un incidente, cada equipo de trabajo,
investigard lo que sucedio y realizara un diagnostico. Es necesario que las actividades y
reportes deben ser documentadas para tener la claridad de las actividades realizadas. Si se
produce una incidencia en la que el usuario solo busca informacion, el centro de atencion al

cliente debe estar capacitado para dar respuesta lo mas pronto posible y resolver el servicio.

Resolucion
Si se ha identificado plenamente una posible solucidn, la siguiente etapa viene a ser
el de ejecutar y comprobar la solucion de la misma. Esto viene a ser la forma correcta de

encontrar la solucion y recuperacion.

Cierre

El equipo de trabajo devolvera el problema solucionado al centro de servicio al
cliente para verificar previamente que todo se haya resuelto de manera apropiada y que el
cliente esté satisfecho. Es importante comprobar si el usuario esté satisfecho y actualizar el

documento en cuestién para su almacenamiento en una base de datos.

2.3 Definicion de términos
2.3.1 Sistema Web

Es un sistema de informacion que consiste en una arquitectura web con el fin de
proporcionar informacion (datos). Su funcionalidad para los usuarios se basa en una interfaz
de usuario interactiva basada en presentaciones en todos los dispositivos que se ejecutan en
la web. Un sistema web también se puede describir como un grupo de componentes que

interactlan para alcanzar una meta comun y agregar valor. "Hay muchos tipos de sistemas
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de informacion, la mayoria de los cuales pueden representarse mediante un modelo de cinco

partes” [16], tal como se muestra en la figura 2.1.

Objetivos |
Mecanismo

de control

Entradas ——> Salidas |

Figura 2.1. Modelo general de un sistema.

Por tal razon, surge la necesidad apremiante en las empresas, sobre el uso de un

sistema web, para automatizar sus procesos, brindar flexibilidad en el acceso por sus usuarios

y algo muy importante la compatibilidad con diversos navegadores. Los lenguajes de

programacion que mas se emplean en el disefio y desarrollo de sistemas web son:

Ruby

Perl

PHP

Java

JavaScript

C#y Visual Basic (tecnologias ASP/ASP.NET)

2.3.2 Usabilidad:

Esto se refiere al "grado o nivel en el que un producto puede ser utilizado por

determinados usuarios para lograr un propoésito especifico de manera eficiente, eficaz y

satisfactoria en un determinado contexto de uso”[17]. Tal como se muestra en la tabla 2.2.

Tabla 2.2. Caracteristicas de la usabilidad web

IN® | Aspectos de la Descripcion
Usabilidad
1 Util Nivel en el que el usuario logra sus objetivos
2 Eficiencia El usuario satisface la necesidad de su busqueda
3 Eficacia El vsuario logra alcanzar sus propositos.
4 Aprendizaje | Destreza del usuario para usar el sistema
5 Satisfaccion El usvario tiene una sensacion agradable al
navegar por el sitio web
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2.3.3 Eficiencia

El disefio de las aplicaciones web y sus interfaces deben optimizar el rendimiento
para el usuario, no para el desarrollador que disefia y crea la aplicacion, ni para el entorno
cliente/servidor en el que se ejecuta la aplicaciéon. Segun [17] aborda este problema
escribiendo: “Esta simple verdad es importante para todos los miembros de un proyecto de
software para hacer de la productividad del usuario su objetivo nimero uno y para
comprender la diferencia clave entre construir sistemas efectivos y empoderar a los

usuarios”.

2.3.4 Seguridad

Las aplicaciones web estan estrechamente relacionadas con bases de datos
corporativas y gubernamentales de mision critica. El software de comercio electronico extrae
y almacena informacion confidencial de los clientes. Por estas y otras razones, la seguridad
de las aplicaciones web es primordial en muchas situaciones. En las aplicaciones web, la
principal medida de seguridad y su entorno de servidor es la capacidad de denegar el acceso

no autorizado o prevenir atagues externos.

2.3.5 Ventajasy desventajas respecto de un sistema web

Ventajas
e La utilizacion de las aplicaciones web ahorran mucho dinero.
El tiempo que se utiliza para aprender a administrar nuevos programas, realizar el
mantenimiento y la copia de seguridad se reducira, porque los sistemas web permiten que
estas actividades se lleven a cabo desde cualquier lugar. Para que se ejecuten, solo es

necesaria una computadora con un navegador web y una conexion a Internet. [18]

e Escalabilidad del sistema.
El sistema se puede ampliar y adaptar a diferentes requisitos y necesidades, como

agregar nuevos modulos, agregar nuevas funciones o mejorar la funcionalidad.

e Prevencion de pérdida de informacion.
Es muy importante prevenir la perdida de datos ya que esto necesariamente pasa por
un filtro, que el sistema asocia a esa funcion, evitando asi la pérdida de datos. Ademas,

esto permite no distorsionar la informacion.
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e Disponibilidad de la informacion.
Se debe considerar a la informacién como importante y que puede estar disponible

las 24 horas del del dia y puede ser gestionada por los usuarios en diferentes momentos.

e Consumo minimo recursos de hardware.
Debido a que el sistema de monitoreo web se ejecuta dentro del servidor y realiza
todas las funciones solicitadas por el usuario, la aplicacién web consume menos recursos

de hardware que la aplicacion de escritorio. La figura N° 2.2 muestra las capas del sistema

web
W“‘ __+ Navegadores Web
Presentacion FI q - Lnstjgi:'oetyaB:easse%?gﬁli)onses del
(interfaz) =
%7 > resultados al usuario
Capa de - —_— ity S R i
presentacion
Presentacion 31 * Servidor Web
(Eontrol 3 « Controlan la presentacion
_____________ - = « Operaciones de la aplicacion web
7Capa 46 Logica de * Interactian con los servidores de
proceso Negoo:o datos.
— = = * Servidores de datos
. 2
« Servidores de base de datos
Capa de D -
dgtos i‘ ~ « Servidores de ficheros
= « Servidores de correo, etc.
Figura 2.2. Ejemplo de capas del sistema web
Desventajas

e Lafuncionalidad depende de un servidor. Esto se debe a que el servidor funciona de forma
cliente-servidor. Esto significa que, si falla el servidor en el que esté instalado el sistema,
los demas dispositivos que representen a los clientes no funcionaran.

o La Necesidad de tener acceso a internet. Para que el sistema funcione de manera correcta,
depende de su entorno de red, por lo que es indispensable tener una conexion a Internet

para funciones como el monitoreo del sistema web.

2.3.6 Arquitectura de un Sistema Web

e Modelo
Viene a ser la capa donde se trabaja con los datos, por tal razon debe contar con
herramientas para acceder a la informacion y por ende actualizar su estado. Segun Cardador

[ 19], nos dice que “El modelo maneja el estado de la aplicacion, por consiguiente, no tiene
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nada que ver sobre HTML o servidores web. Simplemente proporciona un medio para

consultar y cambiar el estado”.

e Vista

Las vistas, viene a ser las contenedoras del cédigo de nuestra aplicacion que van a
permitir la visualizacion de las interfaces de usuario. Es el codigo que nos permitira
representar los estados de dicha aplicacion en HTML. Ademéas de ello contiene la
informacion necesaria para que el modelo pueda indicar al usuario a través del controlador,

y el usuario pueda interactuar con el interfaz del sistema.

e Controlador

Contiene el codigo que se necesitan para realizar todas las acciones requeridas por la
aplicacion, como ver articulos, realizar compras y buscar informacion. Los controladores
toman las solicitudes requeridas por los usuarios y las traducen en acciones para que las

realicen los modelos. Luego seleccione la vista apropiada para manejar la respuesta.

2.3.7 Lenguaje de programacion (PHP)

Segun [20], indica que “PHP pertenece al lenguaje de script del lado del servidor”.
También se puede afirmar que PHP, es un lenguaje de cddigo abierto muy utilizado, en el
desarrollo web y puede integrarse a la perfeccion en HTML. El servidor los interpreta y, por
lo general, se ejecutan antes de que la pagina se entregue al cliente, por lo que el cliente ve

los resultados en lugar del codigo.

2.3.8 Metodologia RUP

“La metodologia RUP, tiene como fin, ordenar y estructurar el desarrollo de software,
dentro del cual se desarrollan un abanico de actividades necesarias para traducir los
requisitos del usuario en un sistema Software” [21].
RUP, es utilizado de manera preferente en todo el proceso de desarrollo de software, capaz
de ajustarse a las necesidades de la organizacion. “Su funcion basada en la interaccion del

usuario es una parte basica del desarrollo del sistema”. [22]

El ciclo de vida del RUP

La metodologia RUP divide el proceso en cuatro fases. Esta fase ejecuta varias iteraciones
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en diferentes momentos segun el proyecto.
e Fase de Inicio

En este paso, determinamos la vision del proyecto entendiendo el problema y la
tecnologia utilizada, dejando espacio para la creacion de casos de uso.

e Fase de Elaboracion
En este paso, se realizan los planes del proyecto, se mejoran los casos de uso, se

mitigan los riesgos y se determinan las arquitecturas optimas.

e Fase de Construccion
Durante este periodo se obtiene el producto en su fase inicial, teniendo en cuenta la
funcionalidad del producto terminado, es decir, siendo totalmente operativo. Ademas, se

crea el manual de usuario.

e Fase de Transicion
En esta etapa, el producto se completa segun los requerimientos del cliente y se
brinda capacitacion en administracion y mantenimiento del producto. [22] tal como se puede

distinguir en la figura 2.3.

Fases
. Flujos de Trabajo de Procesos Inicio Elaboracion Construccion Transicion

Modelacion de Negocios ﬁk———\k

Requerimientos

Analisis y Diseio

Implementacion

Contenido
Prueba

Desarrollo

Flujos de Trabajo de Soporte

Admin. Configuracion

Administracion

Ambiente -

Iteracidn(es)] Iter. | Iter. Iter. Iter. Iter. Iter. Iter.
Preiminar 0 #1 1 #2 U #n Daner laneal g | #mbl

Iteraciones

Figura 2.3 Fases de la Metodologia RUP [23]

2.3.9 Metodologia de Desarrollo de Software: Proceso Unificado Agil (AUP)
Es una version compacta de RUP, y viene a ser todo el proceso de desarrollo de
software que define el “el grupo de actividades necesarias para convertir los requisitos de un

usuario en un sistema de software” [24]. Cada iteracion maneja seis flujos de trabajo
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principales. Ademas, las nuevas iteraciones crean nuevas instancias. Cada etapa termina con

un hito, como se distingue en la figura 2.4

Phases

Inception Elaboration Construction Transition

Model | ==

Implementation
Test

Deployment

Configuration Management
Project Management
Environment

Iterations

Figura 2.4. Fases, iteracion y disciplina [24]

a) Fases. - Las cuatro fases del ciclo de vida son:

Iniciacion
Elaboracion

Construccion

e Transicion

b) Ventajas

La evaluacion en cada periodo del proyecto permite cambios de los objetivos

Funciona excelentemente en proyectos de innovacion.

Su uso es sencillo, puesto que sigue los pasos intuitivos necesarios a la hora de desarrollar
el software.

Permite hacer un seguimiento minucioso en cada una de las etapas.

Desventajas

La valoracion de riesgos resulta ser compleja.

Demasiado flexible para algunos proyectos. En ocasiones se ha permitido a los clientes
en situaciones que pueden hacerlos sentir muy incomodos.

El cliente debe ser capaz de explicar y comprender detalles a un nivel alto para entender

el alcance del proyecto.
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2.3.10 Metodologias Agiles

En un mundo donde las cosas cambian a una velocidad vertiginosa, una metodologia
de desarrollo de software flexible es fundamental. Como programadores, siempre estamos
preocupados por las Gltimas tendencias, qué lenguajes y métodos estan obsoletos, y nos
preocupa que lo que desarrollamos hoy, no funcione mafiana. El mundo del desarrollo ha
evolucionado, de un modelo en el que cada etapa estaba meticulosamente planificada y

estructurada, a uno en el que el desarrollo debe ser rapido y eficiente. Algunos de estos son:

SCRUM

Scrum es un marco de trabajo para desarrollar y conservar rapidamente productos
complejos y se utiliza para gestionar el desarrollo de productos en la década de 1990. Segun
Lainez [25] Scrum es “El proceso de desarrollo de software en un entorno cada vez méas
complejos teniendo los requisitos no tan ordenados o que cambian con frecuencia”

Esta metodologia Agil es ampliamente practicada por los desarrolladores. Es
basicamente un modelo en la que las tareas son establecidas diariamente basado en reuniones
simples y seguimiento del progreso del proceso. Se recomienda realizar un seguimiento de
las tareas en ejecucion y saber con exactitud en qué puntos se ha retrasado el equipo.

Figura 2.5 Modelo de desarrollo aplicando SCRUM

Caracteristicas
e Aprovechar mediante la definicién de un conjunto de practicas y los roles de las personas

involucradas.
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e Avance rapido mediante sprint. Tiene tiempos de desarrollo de 1- 4 semanas cuando se
desarrolla el software funcional en la direccion de distribucion. El elemento especificado
en la parte posterior del producto tiene prioridad.

e Permite la conformacion de equipos que se organicen sin necesariamente tenerlos
controlados. Estos favorecen de manera significativamente la comunicacion entre sus
miembros.

e La principal ventaja por la que se caracteriza es que no necesita una formacion especial

para utilizarlo de manera correcta.

2.3.11 Servidor de Base de Datos
Es un sistema informatico que controla el almacenamiento y recuperacion de datos
en servidores que almacenan dicha informacion. También se convierte en un grupo de

programas que permiten organizar la informacién para su consulta y manipulacion.

e MYSQL

Este autor sugiere que [26] "los sistemas de gestion de bases de datos como Mysql
ofrecen enormes propiedades porque son de codigo abierto y relacionales™. Licenciado bajo
GNU GPL. Por su parte, Mysql AB19 también se distribuye comercialmente, pero se
diferencia en la parte técnica que ofrece y la alternativa de integrar el gestor en programas
de pago. De lo contrario, su licencia sera violada. Mysql también es conocido por manejar
bases de datos con hasta 60,000 tablas y millones de filas, es multiusuario, multiplataforma

y puede ejecutarse en Linux, Windows, Apache, etc.

Seleccidén de la Metodologia de Desarrollo
En esta parte haremos una descripcion de las principales metodologias, que existen
para el disefio y elaboracion de sistemas web y al final luego de realizar un cuadro

comparativo escogeremos la apropiada para nuestra elaboracion del sistema web.

e Extreme Programing (XP)

"Se convierte en uno de los métodos de desarrollo de software de bajo riesgo y mas
flexible, especialmente para proyectos que se desarrollan en poco tiempo, ya sea en equipos
pequefios o medios, y cuyo plazo de entrega se requiere de inmediato” [27]. EI método XP

consiste en una programacion rapida con participacion del equipo.
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Seleccidén de la Metodologia de Desarrollo

Concluimos que la metodologia apropiada para nuestra investigacion es el Rational
Unified Process (RUP), en base a la comparativa que hemos realizado, porque ademas de
ello, es una plataforma flexible en todo aquello que conlleva el proceso del desarrollo de
software que abarca todo el proyecto. Ayuda a proporcionar una guia de procesos coherente

y personalizada en el equipo. Esto se puede distinguir en la tabla N° 2.3

Tabla 2.3 cuadro comparativo de metodologias

METODOLOGIA

CARACTERISTICAS RUP XP SCRUM
Tamafio de los proyectos Medianos y Pequefios v | Pequefios, medianos

Grandes medianos v grandes
Estilo de desarrollo [terativo e Iterativo y [terativo y rapido

incremental rapido
Documentacion Extensza Simplificada Simplificada
Comunicacion con el En el inicio Entodoel | Entodo el desarrollo
cliente desarrollo
Respuesta a cambios Poco Flexible Alta Alta
Modelado. Extenso Simplificado Simplificado
Enfocado en los procesos | Mas enfocade | No enfocado No enfocado
en los procesos

2.3.12 Gestion

El concepto de gestion nos indica a la accion y a los resultados de administrar o
gestionar algo. “Gestionar es llevar a cabo actividades propias que hacen posible la
realizacion de una operacion comercial o de otra indole”. [28]

Dado que la gestion es la ejecucion de acciones para posibilitar la realizacion de
actividades previamente planificadas y organizadas, la gestion engloba todos los procesos

llevados a cabo para resolver problemas y alcanzar metas”.

Gestidn de incidencias
Una definicion precisa de incidencia es la siguiente: “Una intermision no planificada

de un servicio, 0 una disminucion en la calidad de un servicio” [28].
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2.3.13 Itil

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion (ITIL) es el marco
de trabajo que estéa siendo ampliamente aprobado en el mundo para administrar los servicios
de tecnologia de la informacién. Se basa en la calidad del servicio y el desarrollo eficiente y
eficaz de los procesos que cubren los aspectos mas importantes de la organizacién en
sistemas y la tecnologia de la informacion. ITIL, ha desarrollado las mejores practicas en la
gestion de los sistemas de informacion desde la década de 1980. Desde entonces, Su uso se
ha ampliado en todas las empresas privadas y se ha convertido en un estandar practico para
la gestion de estas. “ITIL se considera una norma mundial en la gestion de servicios en el

campo de la informatica aplicable a cualquier modelo empresarial”. [29].

Ciclode vidade ITIL V3.0
Las etapas de Vida de ITIL estd destinado a la entrega del servicio, el cual esta

conformado de cinco fases, tal como se aprecia en la figura 2.5.

a continua dej g ory
'Cip

we

Estrategia
de servicio
Servicio
de disefio

Figura 2.6 Ciclo de vida de Itil [29]

Objetivos de ITIL

“El objetivo que sigue ITIL es difundir las mejores practicas en la gestion de servicios
de TI de manera sistemadtica y consistente”. La filosofia en la que basa su metodologia ITIL,
es que la que adopta la gestion de procesos y establece que, estos procesos deben ser
utilizados de manera eficaz, eficiente y econdmica por las personas y las herramientas para
lograr nuestros objetivos.” [30]

“ITIL es un manual que le indica a una organizacién como utilizar los recursos de TI
como una herramienta para facilitar el cambio, la transformacion y el crecimiento del
negocio” [30]. ITIL se divide en cinco &reas clave que brindan un enfoque profesional y

sistematico de los servicios de TI, lo que permite a las organizaciones brindar servicios
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personalizados, asegurando que cumplan con los objetivos comerciales y obtengan

7
ﬁente I usuario

beneficios. Segin podemos apreciar en la figura 2.6.

Colaboradores

Proveedores

Figura 2.7 Red de valor ITIL [31].

2.3.14 ITIL Version 4
La nueva version ve el Sistema de Valor del Servicio (SVS) como la integracion de
todos los componentes y actividades organizacionales para actuar como un sistema que

permite la creacion de valor. Este sistema se basa en la siguiente figura 2.7.

Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

Continual
improvement

Figura 2.8 Metodologia Itil V4 [32]

2.3.15 Diferencias entre ITIL V3e ITIL V4

Lo que marca la diferencia en la cadena de creacion de Valor de ITIL V4 de su
antecesora es decir la version 3 es que las actividades se pueden combinar en diferentes
secuencias para permitir que las organizaciones identifiquen las variaciones que actian como

fuerza motriz en la creacion de valor agregado.
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Enfocado en précticas, a diferencia de la version 2012, ITIL V4 adopta un enfoque
mas pragmatico de la gobernanza. Contiene 34 aplicaciones administrativas divididas en
paquetes de recursos para lograr el objetivo general.

También tiene la funcidn de Integrarse con otros sistemas de control. La version V4
esta disefiado para ser mas flexible. Como tal, incluye técnicas para relacionar entre ITIL y
otras formas populares de gestion de recursos de T, como Agile y DevOps. Esto lo mantiene
actualizado con las dltimas novedades en desarrollo de software. La siguiente figura 2.8, asi

lo grafica.

ITILV3 ITIL V4

Figura 2.9 Diferencias entre Itil v3 V4 [33]

2.4 Hipdtesis

2.4.1 Hipotesis General
La implementacion de un Sistema web, influye significativamente la gestién de

Incidencias en la Empresa Sercont R&D SAC.

2.4.2 Hipotesis Especificas

a) La implementacion de un Sistema web, reduce de manera favorable el tiempo de
registro de incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

b) Laimplementacion de un Sistema web, aumenta de manera significativa el nivel de
incidencias atendidas a tiempo en la empresa Sercont R&D SAC.

c) La Implementacion de un sistema web, mejora la gestién de incidencias en la
empresa Sercont R&D SAC. Esto se realizé en base a la satisfaccién de los

requerimientos del usuario.
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25 Variables

2.5.1 Definicion Conceptual de la variable
Las definiciones que establecemos se enmarcan dentro de la problematica planteada

para la investigacion.

Sistema Web

Segun [34] “son conocidos por la facilidad de uso en los navegadores web como
clientes ligeros, su naturaleza independiente del sistema operativo y su flexibilidad para
reemplazar y equilibrar las aplicaciones web sin tener que distribuir e instalar software a
miles de usuarios”. Estan construidos bajo una plataforma de sistema operativo que por lo

general estan hospedados en un servidor de internet o red local.

Gestion de incidencias

Segun Rios [35], afirma que el objetivo principal es identificar incidentes, para
reanudar la negociacion lo antes posible. Para hacer esto, se debe registrar todos los cambios
en los servicios de Tl y proporcionar informacion necesaria para el proceso de eventos
registrados. La gestion adecuada de incidentes permitira que los servicios se restablezcan lo

mas rapido posible en funcion de los tiempos de respuesta acordados.

2.5.2 Definicion operacionalizacion de la Variables

Variable Independiente (V1): Sistema Web

Viene a ser un sistema en el que se permite almacenar y controlar las fichas de
incidencias. De esta manera se puede llevar en forma eficiente el control y la gestion de
incidencias, permitiendo de este modo la generacidn de reportes estadisticos para la toma de

decisiones en beneficio de la empresa.

Dimensiones de Sistema web

Eficiencia. - El disefio del sistema web y su interfaz deben estar disefiados para optimizar la

eficiencia del trabajo de parte del usuario.
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Seguridad. - En las aplicaciones web, el objetivo principal de la seguridad y su entorno de

servidor es la capacidad de denegar el acceso no autorizado o bloguear ataques externos.

Indicadores de las dimensiones
Tiempo de recibir y cargar informacion,

Tiempo de intentos fallidos de acceso no autorizados.

a) Variable Dependiente (VD): Gestion de Incidencias

La gestion de incidentes es el proceso responsable de gestionar el inicio y el final de
todos los incidentes para restaurar rapidamente la energia y minimizar las interrupciones del
servicio. Dicho proceso de gestion de incidentes comienza con la identificacion,
recibimiento y registro de incidentes, seguido de la clasificacion, conciliacion, seguimiento,

resolucion, informe y cierre de incidentes.

Dimensiones de Gestion de incidencias

Registro de incidencias
Registra todas las acciones y detalles relacionados con un incidente, documentando
el historial del incidente, su importancia y la urgencia, desde el registro hasta la solucién de

la misma.

Atencion de incidencias. -
Este punto es muy importante por cuanto se valorara la cantidad de incidencias

solucionadas, mediante la implementacién del sistema.

Indicador de las dimensiones
Tiempo promedio en el registro de incidencias. (TPRI)

Especificar el tiempo promedio que se emplea en todo el proceso de registrar una
incidencia, tiene como Este indicador tiene como meta principal reducir el tiempo de registro

de incidencias.

Nivel de incidencias atendidas a Tiempo (NIAT)
Este indicador tiene como meta establecida determinar el porcentaje de incidencias

atendidas, dentro del plazo segln un acuerdo de SLA, entre la organizacion y el cliente.



2.5.3 Operacionalizacién de la variable

Operacionalizacion de la variable es un proceso que ocurre solo en metodos

cuantitativos, ya que las variables deben ser observables y medibles. En la tabla 2.4 podemos

observar la definicion, dimensiones, indicadores y el instrumento usado.

Adicionalmente la operacionalizacidn de variables se detalla en el Anexo 02y 03

Tabla 2.4 Operacionalizacidn de la variable

Variables Definicion Dimensiones | Indicadores Instrumento
Tiempo de recibir
Variable Es un sistema | Eficiencia ¥ cargar Ficha de
Independiente: | informatico informacién observacion
Sistema web basado en la web
que  proporciona | geouridad Tiempo de intentos | Ficha de
informacion para fallidos de acceso | observacién
prestar servicios. no autorizados
Variable El sistema de | Registrode | Tiempo promedio | Ficha de
Dependiente: gestion de | incidencias en el registro de observacion
Gestion de mncidencias mncidencias
Incidencias permite Atencidn de | Nivel de
admimistrar ¥ | mncidencias mcidencias Ficha de
solucionar de atendidas a observacién
manera eficiente Tiempo
las  incidencias
ocurmidas en la
empresa
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1 Metodo de Investigacion

Luego de analizar y estudiar la bibliografia relacionada a los métodos de
investigacion existentes nos encontramos con una variedad de clasificaciones, pero se pudo
llegar a la conclusién de que los métodos que se usaran seran el inductivo y deductivo y el
analitico-deductivo. ElI método deductivo para definir los problemas a resolver y el inductivo
para generalizar los conocimientos de la hipotesis, ya que se interactuara con la realidad para

validar las hipotesis y por ultimo método analitico-deductivo al implementar el sistema web.

3.2 Tipo de Investigacion

De acuerdo a los métodos elegidos y la problemaética a resolver, esta se llevé a cabo
dentro de las investigaciones cuantitativa y tecnoldgica. Se considera la investigacion
cuantitativa debido a que se realizé mediciones para probar las relaciones de las variables y
la investigacion tecnoldgica (también denominada investigacion proyectiva, en el marco de
la investigacion holistica) se utilizara para descubrir como disefiar e implementar artefactos

que se implementaran en la realidad para resolver problemas identificados.
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3.3 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion empleado es de alcance explicativo, por cuanto se debe
establecer una relacion causa — efecto de las variables.

Segun [36] "Un campo que desarrolla relaciones causa-efecto entre sus variables; es
maés detallado y estructurado que los campos anteriores”. Existen variables independientes
(causas) y variables dependientes (efectos). Las hipotesis pueden formularse de forma que
se demuestre la causalidad.

Al ser también, de nivel descriptivo nuestra indagacion se ha disefiado para centrarse
en las actividades, procesos, objetos y usuarios implicados en la gestion de incidencias,

utilizando técnicas como: observacién y ficheros.

3.4  Disefio de Investigacion

Disefio experimental

Segun [36] "El disefio experimental se convierte en el proceso cuyo meta principal
es demostrar cuantitativamente una relacion causal entre dos variables. Por lo tanto, la
variable independiente debe manipularse o controlarse mas que la variable dependiente.

Una variable independiente en un disefio experimental es un tratamiento, factor,
condicion o intervenciéon que el investigador manipula y/o controla para determinar su
repercusion sobre la variable dependiente. Por esta razon en nuestro estudio el disefio es
experimental porque, con la implementacion de artefactos, se manipulara el comportamiento

del entorno donde se implantara.

3.5 Poblacion y muestra

3.5.1 Poblacion
Segun [37] define: “La poblacién, también llamado universo, es un conjunto de todos

los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”.

Tabla 3.1 Resumen de Poblacion

Cant. Poblacién
Registro de incidencias 195 incidencias en 20 dias.

Nivel de incidencias atendidas | 195 incidencias en 20 dias.
a tiempo
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Segun la Tabla N° 3.1 tenemos registrados los incidentes que han sido tomados desde
el 01/11/2022 al 30/11/2022 en el horario de lunes a viernes.

La poblacion se establecié por la cantidad de incidencias presentadas, en el lapso de
un mes, se registré un total de 195 incidencias por cada indicador. En conclusién, la

poblacion queda conformada en 195 incidencias.

3.5.2 Muestra

Segun este autor [37] “la muestra es un grupo poblacional representativo del cual se
obtendran los datos a evaluar, ademas, deben ordenarse de acuerdo a las caracteristicas del
estudio, para representar la poblacion”.

En esta investigacion se utilizé el muestreo aleatorio simple por la razon de que se
certifica que todos los individuos que forman parte de la poblacion tienen la misma
oportunidad de ser seleccionados en la muestra. La formula del tamafio de la muestra es para
poblaciones finitas porque se conocia el nimero de incidencias que fueron reportados en un

momento dado.

Formula:
= NXxZ%x pxq
(N-1) X B2+ Z2xp X
Datos para calcular en base a la férmula:
n = Muestra N = Poblacion
Z = Nivel de confianza 95% p = Proporcion de éxito 50%
g = Proporcion de fracaso 50% E = Error de estimacion 5%

Reemplazando:

Z=1.96 p=05
E=0.05 q=0.5 N= 195
195 x 1.962x 0.5%0.5

=130

(195 -1) x 0.05% + 1.962 x 0.5x0.5

Mediante la formula empleada, se alcanzé un valor de 130 que serdn nuestra muestra

para ambos indicadores.
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3.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.6.1 Técnica
Observacion.

Segun [36] "Es un registro fiable y organizado con precision de comportamientos y
situaciones observables basado en un aglomerado de categorias y subcategorias".

Por tanto, al ser una técnica en la que se puede observar atentamente el fendmeno,
hecho o caso, se tomo la decision de utilizarlo para tomar informacién de las cantidades de

incidencias y el tiempo en registrarla para su posterior analisis.

Fichaje

Segun [38] “Es una técnica adicional de recolectar de datos que se utiliza en la
indagacion. Implica el uso sistematico de archivos para registrar informacion clave de interés
para el investigador, que después se combina con informacion de otras fuentes. Para obtener
informacion de nuestro estudio de investigacion se ha realizado a través del fichaje que viene

a ser un modo de recolectar y almacenar informacion.

3.6.2 Instrumento

Ficha de Registro

Segun [39] viene a ser “Los instrumentos de la investigacion documental que permite
registrar los datos estrictamente necesarios de las fuentes consultadas”. El investigador tuvo
que realizar visitas a la empresa Sercont R&D SAC. para recoger la informacién de las
incidencias, y trascribiendo todo esto a las fichas de registro para medir los indicadores en
el Pre —test y Post — test. Las fichas completas se presentan en los anexos 3y 4, pero en el

fragmento de la ficha que presentamos se explica su estructura.

Ficha de Observacién: Tiempo promedio en registrar incidencias

En la figura 3.1 se muestra la ficha de registro en donde se registran los tiempos en
registrar una incidencia. En la parte superior se encuentran los datos de la empresa, del
investigador y del instrumento propio.

En la 1ra columna los nimeros de items, en la segunda columna la fecha en la que se

tomo los datos, en la tercera columna se tiene el tiempo inicial del registro de incidencias,
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en la cuarta columna el tiempo final y en la Gltima columna la diferencia entre ambos tiempos

en segundos.

FICHA DE OBSERVACION
Datos Generales Tipo de Prueba
Observador Nombre del observador Pre test
Empresa investigada Razon Social
Pos Test
Direccion
Variable Dependiente Gestion de Incidencias .
Farmula
Indicador Tiempo ::.Ie Regmtro de TPRI = YL (TR
Incidencias J
. i Tiempo
[tem (Fecha Hora de Inicio Hora Fin Observado (TRI)
=== mmmm 00:00:00 00:00:00 00
|- 00:00:00 (00000 00
=== mmmm 00:00:00 00:00:00 00
|- 00:00:00 (00000 00
=== mmmm 00:00:00 00:00:00 00
|- 00:00:00 00:00:00 00
e e 00:00:00 (0:00:00 00
=== mmmm 00:00:00 00:00:00 00
|- 00:00:00 (00000 00
=== mmmm 00:00:00 00:00:00 00
|- 00:00:00 00:00:00 00
e e 00:00:00 (0:00:00 00
=== mmmm 00:00:00 00:00:00 00
|- 00:00:00 (00000 00
ltems Fecha Hora Inicio Hora Fin Total en Seq.

Figura 3.1 Ficha de observacion ler indicador

Ficha de Observacién: Nivel de incidencias Atendidas a Tiempo.

En la figura 3.2 se muestra la ficha de registro de las incidencias recibidas y las

atendidas a tiempo. En la fila superior o en el encabezado van los datos generales de la

empresa, los datos del observador y los datos del indicador.

En la primera columna la cantidad de items recolectados, en la segunda columna la

fecha de los datos recolectados, en la tercera columna se muestran el total de incidencias

atendidas a tiempo, en la cuarta columna se registran el total de incidencias recibidasy en la

quinta columna se tiene el total de incidencias atendidas a tiempo.
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FICHA DE DOBSERVACION
Datos Generales Tipo de Prueba
Observador MNombre del observador
!Empre_sa Razdn Social Pre Test o
investigada
_Ei;:_:;:iﬁn "Fecha inicic” "Fecha fin” Post Test
¥ariable Dependiente Gestion de Incidencias
Indicador Nivel de Incidencias Atendidas
Incidencias L . Total de
ltem Fecha atendidas a iz d_e_ln SLEIETE incidencias
) Recibidas (TIR) .
Tiempo(l&) atendidas
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
- 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
- 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
- 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
e i i 0-1 1 0-1
=i 0-1 1 0-1
e e et 0-1 1 0-1
Irem Fecha | g o Atendida 0 No Atendida
1. Atendidas 1. Atendidas

Figura 3.2 Ficha de observacion 2do. indicador

Validez y Confiabilidad de instrumento
Validez:
De acuerdo a este autor [40], “la validez en términos generales, describe el grado

en la que un instrumento realmente mide la variable que el investigador desea medir”.

Juicio de expertos

Segun [40], nos refiere que “El juicio de expertos tiene su fundamento en realizar
consultas a personas especializadas en temas de investigacion, quienes seran las encargadas
de medir los instrumentos de acuerdo a sus conocimientos en investigacion.”

La validacion aplicada para el instrumento utilizado en nuestra investigacion se
realizé a través del juicio de expertos. A ambos expertos, se les solicito calificar 10 criterios
calificando a cada uno con un valor, que luego se utiliz6 una formula para hallar el
coeficiente de validez el cual se mide en un rango de aplicabilidad. Dando como resultado

para el indicador Tiempo promedio de registro de incidencias con un porcentaje de 0.86 en
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una categoria de valido, aplicar y para el nivel de incidencias atendidas a tiempo el porcentaje
fue de 0.86 en una categoria de valido mejorar. EIl instrumento Ficha de Evaluacion de

Expertos 01 y 02 se muestra en el anexo 4

oy

UPLA

USRS OAS PIAUAMA LOS ARDES

“””

ié
9

FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS N° 01
1. DATOS DEL EXPERTO
Nombre v Apellidos:
Grado Académico:

Lugar y Fecha:

I FICHA DE REGISTRO (Observaciin)

ERecomendaciones: marque con una (1) la opcidn gque mejor le parezca.

Criterios Deficients |Aceptable | Buess

N* | Indicadores Diezcripcidn de los indicadores n 03 05

01 | Claridad Esta formmlado con el lengaaje apropiade

02 Permitira mostrar 1a variable de esnadie en toda su
Objetividad | dimension e indicador en su aspecto conceptual ¥
operacional

03 | Aonalidad E: adecuado al avance de la ciencia ¥ tecoalogia

Existe ima arganizacion Mgica en concordancia
04 | Organizacion | con la definicion operacional, conceptual de las
wariables, sus dimenciones e indicadores.
05 | Suficiencia Comprendsn los aspectos de camtidad v calidad en
la redaccion.

06 | Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de investizacion

Esta basado en aspecios teoricos centificos acorde
a la tecnologia educativa

08 | Coherencia El instrumente expresa coberencia entre las
nariables, dimensiones & indicadores.
08 | Metodologia |Responden al proposito de la investigacion, bajo
los abjetives a loprar

10 | Aplicacién Los datos permiten un tratamisnto estadistico
pentinents.

Conteo total de marcas:

3. FORMULA:
Coeficiente de walidez = 1xd + 338 + 5zC
50
3. OFINION DE APLICABILIDAD:

Intervalo Categoria
[0.20 - 0.20] Mo wilido, reformmiar
=041 - 0.60) No wvalide, modificar
- Firma dol Expars
<0.61 - 0.80) ‘Vilido, mejorar DNT- 32645104
=0.81 - 1.00) Valide, aplicar EENACYT: POL0919%
5. RECOMENDACIONES:

Figura 3.3 Ficha de Evaluacion de Expertos

El instrumento utilizado en esta investigacion, segun la figura 3.3, contiene los siguientes
indicadores para establecer su validacion.

Claridad Esta formulado con el lenguaje apropiado

Obijetividad Permitird mostrar la variable de estudio en toda su dimension e indicador en
su aspecto conceptual y operacional.

Actualidad Se adapta al desarrollo cientifico y tecnolédgico actual

Organizacion Existe una organizacion légica segun la definicion practica y conceptual de
las variables, sus dimensiones y su notacion.

Suficiencia Comprenden los aspectos de cantidad y calidad en la redaccion.

Pertinencia El instrumento utilizado aqui, es acorde al tipo de Estudio.
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Consistencia Estad fundamentado en aspectos teoricos cientificos acorde a la tecnologia
educacional.

Coherencia El instrumento expresa la simetria entre variables, dimensiones e indicadores
del instrumento.

Metodologia Responden al objetivo delineado de la investigacion, bajo los objetivos a
lograr.

Aplicacion  Los datos aprueban un tratamiento estadistico adecuado a la realidad.

Coeficiente de validez

Es un indicador de cuan fuerte (o débil) es ese factor de «utilidad». El coeficiente de
validez esta dado por la formula que se muestra en el figura N° 3.4. En base al resultado
hallado en la férmula de acuerdo al puntaje de los indicadores esto se lleva a una escala de
aplicabilidad, donde 0,20 es el puntaje mas bajo y no valido y 1,00 es el puntaje mas alto,
por tanto, es valido y aplicable.

e <0.20-0.40] No valido, necesariamente se debe reformular

e <0.41-0.60] No valido, significa que se puede modificar algunos items

e <0.61-0.80] Valido, Es un nivel valido, aunque ain se puede mejorar

e <0.81-1.00] Vaélido, es el rango 6ptimo para aplicar.

3. FORMULA:

Coeficiente de validez = 1xA + 3xB + 5xC
50

z 3- OPINION DE APLICABILIDAD:

Intervalo Categoria
[0.20 - 0.40] No valido, reformular O
<0.41 - 0.60] No valido, modificar O
<0.61 - 0.80] Valido, mejorar O
<0.81 - 1.00] Valido, aplicar O

Figura 3.4 Escala de medicidn de la validez del instrumento

Confiabilidad del Instrumento
Segun [ 41] “Es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherentes. Dicho en otras palabras, en que su utilizacion aplicada de manera repetida al

mismo sujeto u objeto produce resultados iguales”.
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Tabla 3.2 Niveles de confiabilidad

Rangos Interpretacion
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Fuente: [42]

En la tabla 3.2 se tiene el detalle de los rangos de confiabilidad. Si el resultado
obtenido resulta 0 esto nos indica que el instrumento no tiene un nivel de confianza. Sin
embargo, un valor cercano a 1, denota que el instrumento es confiable.

En la investigacion se utilizo el test -retest que permite medir la confiabilidad de los

instrumentos usados en la investigacion.

Test-Retest (Medida de estabilidad)

Segun [43] “La confiabilidad de un instrumento de medicién, sefiala el grado en la
aplicado de manera doble al mismo personaje u objeto rinde resultados idénticos.”

Segun [43] En cuanto al Test-Retest, la medicion se aplica dos 0 méas veces a un
mismo grupo de individuos o casos, después de cierto periodo de tiempo. Si la correlacion
entre los resultados de las diferentes aplicaciones es muy positiva, el instrumento de
medicion utilizado para tales fines se considera confiable”. Para obtener la confiabilidad, de
nuestras fichas de registro, se uso dos pre-test para cada instrumento en el periodo de dos
meses tal como se detalla en los anexos:

El primer test se llevd a cabo en setiembre del 2022 (ver Anexo 5 y6) y el segundo

test se llevo a cabo en octubre del 2022 (ver Anexo 5y 6).

Prueba de confiabilidad del Indicador N.° 01: Tiempo promedio en el registro
de incidencias.
Tabla 3.3 Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA ,158| 130 ,000 ,942| 130 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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En la tabla N.° 3.3 se muestra la prueba de normalidad aplicada a nuestro primer
indicador, que resulta de la diferencia entre el Pretest y el Post-Test. Al tener una muestra
de 130, se usa la prueba de Kolmogorov Smirnov. La tabla ademés nos indica que el sig. del
test es de 0,000 esto significa que los datos obtenidos tienen una distribucion no Normal, y

se debe usar la correlaciéon de Spearman.

Tabla 3.4 Test-Retest tiempo promedio en el registro de incidencias.

Correlaciones

Tiempo prom. Tiempo prom.
Registro Registro
Incidencias Testl | Incidencias Test2
Rho de Tiempo prom. Coeficiente de correlacion 1,000 671"
Spearman | Registro Sig. (bilateral) ,000
Incidencias Testl |N 130 130
Tiempo prom. Coeficiente de correlacién 671" 1,000
Registro Sig. (bilateral) ,000
Incidencias Test2 | N 130 130

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

En la Tabla 3.4 al realizar el Test-Retest para la ficha de registro “Tiempo promedio
en el registro de incidencias”, se observa, que el coeficiente de fiabilidad es 0.647, cerca al

1. Por lo que segun [42], esta tiene una confiabilidad “Alta”.

* Prueba de confiabilidad del Indicador N.° 01: Nivel de incidencias atendidas a
tiempo.

Para medir la confiablidad de nuestro instrumento en nuestro indicador nivel de
incidencias atendidas a tiempo se utilizo la formula del coeficiente de Kurder-Richardson
KR-20 por ser una variable dicotémica.

Segun [44], “La férmula KR-20 se aplica en el caso de items dicotomicos que pueden
ser codificados con 1 — 0 (correcto- incorrecto presente -ausente, a favor — en contra,

etc.)”.

La escala de valores se presento en un baremo de confiabilidad KR-20 tal como se

puede observar en la siguiente tabla 3.5.
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Tabla 3.5 categorizacidn del coeficiente de confiabilidad

Criterios de confiabilidad | Valores
Elevado 0,8-1
Aceptable 0,6-0,8
Regular 0,4-0,6
Bajo 0,2-04
Muy bajo -0,2

Fuente: [47]

Se procedid a realizar la prueba de confiabilidad, por cuanto nuestros items son

dicotémicos, utilizando el coeficiente de Kuder-Richardson (KR).

Tabla 3.6 categorizacion del coeficiente de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
, 723 ,740 2

En la Tabla 3.6 al realizar la prueba de confiabilidad para nuestro segundo indicador
Niveles de incidencias atendidas, el coeficiente alfa de Cronbach nos arroja un valor de 0,740

y segun nuestra tabla de valores de coeficiente de confiabilidad esta en el rango de aceptable.

3.7 Procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacion se recurrieron a los datos que habian sido
previamente registradas en hojas de célculos que tenia la empresa. Estos datos se
transcribieron a la ficha de registro, para nuestros dos indicadores, tiempo promedio de
registro de incidencias y nivel de incidencias atendidas a tiempo.

Todo este proceso se realiz6 en dos tiempos muy definidos. En primer lugar,
realizamos la medicidn de ambos niveles antes de la implementacion del sistema de gestion
de incidencias, a este paso le llamamos Pre-Test. Posteriormente a esto, realizamos la
segunda medicion luego de la implementacion del sistema web, llamando a este proceso
Post-Test.
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Toda esta informacion la ingresamos al software SPSS v25.0, por la raz6n de que nos
muestra la técnica de la estadistica descriptiva para procesar y mostrarlos en graficos y
tablas, y explicar los resultados de manera estadistica. Para poder consultar los detalles de

nuestro procesamiento de la informacion ver en el Anexo N° 07.

3.8 Técnicasy analisis de datos

Para el andlisis de los datos investigados, se utilizaron pruebas estadisticas
descriptivas e inferenciales, que detallaremos en tres pasos.

En el primer paso se realizd un andlisis descriptivo para obtener una evaluacion

general de los resultados y luego realizar las comparativas de cada una de las pruebas.

Prueba de Normalidad

Las pruebas de Kolmogorov-Smirnov (K-S) y Shapiro-Wilk se utilizan para
comprobar la probabilidad de las variables. La aplicacion de uno de ellos depende del tamafio
de la muestra. Para la prueba de Shapiro-Wilk se utiliza si las muestras son menores a 50.
Por el contrario, si la prueba fuese mayor a 50, entonces se debe usar la prueba de
Kolmogorov-Smirnov.

En esta investigacion, se realizaron pruebas de normalidad ingresando los datos
obtenidos tanto del Pres-test y Post-test al software IBM SPSS v.25 a un nivel de confianza

del 95% con los siguientes parametros.

Si Sig < 0,05, la distribucion no es normal o no paramétrica.

Para Sig > 0.05, la distribucion es normal 0 paramétrica.

Dado que nuestra muestra supera los 50, entonces se ha utilizado el método de
Kolmogorov-Smirnov. Para medir nuestros indicadores, se aplican pruebas no paramétricas
porque la normalidad da como resultado niveles de significancia para los parametros,
menores a 0,05.

Para nuestras pruebas de hipotesis hemos utilizado la Correlacion de Spearman para
nuestro primer indicador y McNemar para el segundo. Esto se debe a que nuestras dos

muestras son no normales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1  Solucién tecnoldgica

4.1.1 Metodologia tecnoldgica

En nuestro trabajo de investigacion para el desarrollo del sistema web se optd por
utilizar la metodologia RUP (Rational Unified Process) en base a una comparacion con otras
metodologias, llegamos a la conclusidn de que es la que se adapta mejor al sistema disefiado

para gestion de incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

e Metodologia RUP
Segun [45] “RUP es un proceso de desarrollo de software y a la par del lenguaje Unificado
de Modelado UML, es el enfoque estandar mas usado para analizar, disefiar, implementar y

documentar sistemas orientados a objetos”.

4.1.2 Definicion y especificacion de requerimientos
En este primer paso, se logré captar todas las necesidades iniciales empezando por

los datos obtenidos de la empresa para poder tener una vision mas clara del negocio.
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Herramientas de desarrollo
Estas herramientas vienen a ser aquella que no van a permitir desarrollar el sistema

web. En la tabla 4.1 podemos ver la lista que se ha empleado

Tabla 4.1. Herramientas de desarrollo web

Herramienta Descripcion

Es un lenguaje utilizado en programacion
Php multiplataforma y multiparadigma, destacando
su codigo legible y limpio. Cuenta con licencia
de codigo abierto.

Es un framework de desarrollo web de cddigo
abierto escrito en Php, se basa en el patron

Laravel :

modelo-vista-controlador (MVC).

Viene a ser un gestor de base de datos relacional,
Mysql con un gran ventaje que es de cddigo abierto y

muy usado en el mundo entero.

Entorno de desarrollo web para Windows en la
XAMPP que se creara el sistema web de gestion de
incidencias

¢ Requerimientos de plataforma
- Sistema operativo: Microsoft, Windows 10 o posterior
- Técnicas de programacion: Web

- Arquitectura: Cliente servidor en 3 capas.

e Requerimientos de integracion.
El sistema web implementado debe de funcionar en una interface a la cual, todos

puedan acceder desde una plataforma web y desde cualquier dispositivo.

e Requerimientos de seguridad.
Al sistema web solo se debe de acceder a los datos necesarios para realizar
determinada peticion o consulta. No se debe de tener acceso a la base de datos, o a la

informacion sensible de la empresa, en su totalidad bajo ningin motivo.
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4.1.3 Disefio e implementacion del sistema

Generalidades

Sercont R&D SAC. tomé la determinacion de implementar un sistema web con la
finalidad de dar solucién a las incidencias que se suscitan dentro de la empresa. En la
actualidad la empresa maneja un registro en una hoja de calculo, donde anotan las
incidencias, como consecuencia dar un seguimiento adecuado se torna complicado, trayendo

problemas y malestar en los clientes.

Vision

Llegar a ser una empresa lider en brindar servicios profesionales en contabilidad, y
jugar un papel muy importante en el fortalecimiento de la economia del pais. Sobre todo,
nuestro valor agregado el de ofrecer servicios de calidad para afianzar los asuntos contables

de los clientes.

Mision
Brindar soluciones integrales en asesoria contable, tributaria, financiera y laboral,
que guien al cliente a tomar la mejor alternativa, con la finalidad de tener un mayor

crecimiento de su empresa.

Fase de inicio
En esta primera parte se establece el analisis del negocio. Luego de ello se seguira

desarrollando en la fase de elaboracion de acuerdo a la informacion que se recabe.

Modelado del Negocio

En la elaboracién y realizacion del modelado del negocio se debe considerar como
una razon primordial para tener una visién clara del negocio del cliente como un todo. En
virtud de esto, entonces podemos asesorar al cliente en relacion de como se va a construir el

sistema web.

Obtencion de Informacion

Para llegar a tener la informacién necesaria se emplearon las siguientes técnicas
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Entrevistas

Se realiz0 la entrevista al gerente general de la empresa y se pudo encontrar los siguientes

datos.

Las dificultades que suelen acontecer en el tema de la asesoria contable es el hecho de
que la informacién que deben de generar en relacién a las obligaciones tributarias son
muchas y de caracter delicado. Ciertamente hay empresas que han tenido inconvenientes
por una mala informacion entregada o por no cumplir en sus obligaciones a tiempo.

En ocasiones son las mismas empresas en su afan de cumplir con sus obligaciones,
cometen errores en la obtencién de la documentacién o incumplir con sus obligaciones

para con el estado. Una de las areas con mayores incidencias es en el area laboral.

Las principales fortalezas de la empresa son:

Los jefes de cada area son personas con la preparacion adecuada y actualizadas segun las
nuevas normas que exige el gobierno.

Brindar asesorias de manera que las empresas puedan confiar su informacién valiosa en
virtud de lograr sus objetivos establecidos.

Contar con un sistema contable actualizado de acuerdo a las nuevas normas del estado.

Las principales debilidades de la empresa son:

No contar con un sistema automatizado para la centralizacion de la data contable

La competencia laboral de la empresa, en ocasiones conllevan a que las empresas quieran
eludir responsabilidades con el estado.

Los nuevos asistentes o contadores, en muchas ocasiones salen sin la debida preparacién

y conocimiento actualizado en el trabajo de campo.

Por tal razén es necesario implementar un sistema que permita:
Conocer el estado de las incidencias
La resolucion de las incidencias

Llevar un control y generar un informe de reportes.

Reglas del Negocio
Los colaboradores, necesariamente deben de reportar al area contable, cuando se

produzca una incidencia.
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- Los trabajadores del area contable deben de atender de manera répida las incidencias
reportadas por los usuarios o clientes
- El coordinador de sistemas debe preparar un cronograma con fechas programadas en el

calendario de la empresa para el mantenimiento de TI en la oficina de la organizacion.

Objetivos del negocio planteados.
El objetivo primordial necesariamente tiene una relacion de dependencia con los
objetivos secundarios. Esto significa que para lograr el objetivo principal depende en gran

manera del cumplimiento de los objetivos secundarios, como se muestra en la figura 4.1.

Mejorar ‘la'l(liestién de .l-ncidencias

Influir en la Resolucion de
Incidencias

Optimizar el Reporte de
Incidencias

Figura 4.1 Obijetivos del negocio planteados

Casos de uso del negocio planteados.
Estos representan a un proceso empresarial, que son un conjunto de actividades
seguidas, e indispensables para la existencia del negocio. Las actividades que se realizaron

en cada caso de uso del negocio lo podemos ver en la tabla 4.2.

Tabla 4.2, Casos de Usos del negocio planteados.

Nombre del caszo de uso Descripecion

Pom="""W Este caso de uso permite realizar el
J registro de todas las incidencias

Registrar Incidencias reportadas en la empresa

Este cazo de uso consiste en
@ atender la incidencia hasta brindar

una zolucidn acorde 2 1a prioridad.

Asignar y Solucionar

Incidencias
— Eszste caso de uso consiste en
( //;' enerar un rte del estado final
~_ E repo

Generar Informes de todas las incidencias.

de Incidenclias
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Objetivos del negocio vs Casos de usos del negocio
En la siguiente figura 4.2 se muestra la relacion entre los objetivos y los casos de
usos planteados. Se ha utilizado los casos de uso mas relevantes en el desarrollo del sistema

y que apoyan a los objetivos del negocio.

Asignar y Solucionar
Incidencias

Generar Informes Optimizar el Reporte de Incidencias
de Incidencias

Figura 4.2. Relacion entre los objetivos y los casos de uso del negocio

Modelo de Caso de Uso del Negocio planteado
Viene a ser un modelo que describe los procesos de un negocio y su relacion con
elementos externos (actores), que pueden ser socios y/o clientes, es decir, describe las

funciones que el negocio pretende realizar. Esto lo podemos distinguir en la figura 4.3

Cliente Usuario -
e de Inddencias
A

r” )
= _~"Generar Informes
-
.1'/ \'\. =

Coordinador Contable Asignar y Solucionar Contador General

Incidendas

Figura 4.3. Modelo de casos de uso de negocio planteado.



Actores De Negocio

Representa a un ente o un grupo de personas que tenga relacion indirecta con el

negocio. En la tabla 4.3 se establece el actor del negocio.

Tabla 4.3 Actores del negocio planteados

Nombre del actor

Descripcion

Usuario

Empresas o clientes que presentan un
incidente contable y solicitan una

solucion a sus peticiones.

e Modelo de Analisis del Negocio

Trabajadores del negocio.

Viene a ser la Representacion de un objeto o un grupo de personas que tienen relacion

directa con el proceso de negocio, segln en la tabla 4.4.

Tabla 4.4. Especificacion de los trabajadores del negocio planteado.

Nombre del actor

Descripcion

Coordinador de Sistemas

Encargado de recibir y asignar la solicitud de
incidencias enviada por el cliente al
coordinar contable. Ademas, si es necesario

él, puede atender la solicitud

Contador General

Personal responsable encargado de los
documentos contables (facturas, boletas,
recibos de caja, ticket de ventas, etc.),

presentar y declarar impuestos, etc.

Coordinador Contable

Personal responsable de la elaboracion de
planillas y asientos contables en el programa
contable SISCONT.
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Entidades del Negocio

Las entidades de negocio representan cualquier documento o informacién que sea
utilizado por un empleado interno del negocio. En la tabla N° 4.5 se realiza una descripcion
de cada entidad del negocio para el modelamiento de nuestro sistema web.

Tabla 4.5. Especificacion de entidades de negocio.

Entidades Descripcion
("“ Documento en la que el personal contable
ﬁ% regisira la atencion en la solucidn de

Ficha de Incidencias incidencias en favor de los clientes

Es una hoja de calculo donde se detallan
las asignaciones de cada incidencia para

Ficha de Asignacién | Sef derivadas al personal adecuado.

Q Es una hoja de calculo donde se registra
todas incidencias atendidas de la empresa.

Ficha de Reporte

Contiene la ficha de los empleados que
laboran en la empresa Sercont.

Lista de trabajadores

Realizacion de casos de uso del negocio.
La realizacion de los casos de usos de negocio, nos detalla la forma como desarrollar
un caso de uso en el modelo de disefio, y en relacion de los objetos que participan. En la

siguiente figura 4.4, se muestra la respectiva realizacion.

«BusinessUseCase» RM_Registrar Incidencias
Registrar Incidencias

«BusinessUseCasex RM_Asignar y Solucionar Incidencias
Asignar y solucionar Incidencias

( It

«BusinessUseCases RMN_Generar informes de Incidencias
Generar Informes de Incidencias

Figura 4.4. Realizaciones del negocio planteadas



Especificacidn de los Casos de Uso del Negocio

Caso de Uso registrar Incidencias.
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En la tabla 4.6 se describe el flujo de eventos que se deben realizar para el registro

de las incidencias.

Tabla 4.6. Caso de Uso Registrar Incidencias

Cln Registrar Incidencias Contables
Descripeion | Este cazo de uso permite realizar el registro de las
meidenclas contables reportadas.
Objetivo Ordenar v controlar cada incidencia que es reportada
para guardar un registro en el sistema.
Flujo de eventos
Flujo basico 1. El caso de uso se inicia cuando al uznario o cliente se

le presenta una incidencia en su 4rea o empresa.

2. Realizar una llamada telefonica o enviar un e. Mail al
coordinador de sistemasz.

3. Descnbe al coordinador de sistemas, el mcidente

presentado, detallzando los datos de la meidencia.

Flyjeo alternative

Minguna

» Diagrama de actividades Registrar Incidencias

Luego de identificar los eventos que se realizan en el caso de uso, también esto debe

ser representado por su diagrama de actividades correspondiente como la figura 4.5

: Cliente Usuario

: Coordinador de Sistemas

J

‘ G Inicia cuando cliente se le ‘
presenta una incidencia

‘ @ Realiza una llamada o -| g Solicita datos referente a
envia un E.Mail : | la incidencia

| @S erinda datos solicitados | =

‘ ;1'

G Registra datos de la incidencia y
genera constancia de recepcién

Figura 4.5 Registrar Incidencias



Diagrama de Secuencia para Registrar incidencias.
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En la Figura 4.6, se muestra el diagrama de secuencia que representa la interaccion

0 coleccidn de objetos a lo largo del tiempo.

I 9 clienteCliente || @coordinador de sistemas: || @ finacenciencios:

1: Inicia cuando al cliente se le presenta una
incidencia |

2: Reporta Incidencia ya sea por llamada o e.mail |

|
I
|
|
|
|
|
|
|
|

3: Solicita datos referente a la incidencia

4: Brinda detalles sobre la incidencia

5: Registra datos de Incidencias

|
|
|
|
|
|
|

I

I

|

| 6: Datos tegistrados
|

|

Figura 4.6. Diagrama de Secuencia: Registrar incidencias

e Asignar y Atender Incidencias

Caso de Uso Asignar y Atender Incidencias.

En la tabla 4.7 se detalla el flujo de eventos que se deben realizar en la asignacion y

atencién de incidencias.

Tabla 4.7 Asignar y Atender Incidencias

crn Asignar v Atender Incidencias contables
Descripeion Este cazo d=uso consziste en atendar la meideneia hasta brindar
una selucidn.
Objetivo Asiznar cada incidenciz al drea correspondiente v dar una
solucidn a todas las reportadas.
Flujo de eventoz
1. El coordinador de siztemas verifica la lista da incidencias.
Flujo bazico 2. El coordmador de zistemas valida el registro v azigna la

mmecidencia al area correspondiente.

3. Coordinador contable atiande laz meidencias.
4. El usnario confirma imecidencia atendida.

3. Coordinador contable recibe conformidad

6. Coordinador da mistamias regiztra incidencias

Flyo altemative | Nmguna
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e Diagrama de actividades Asignar y Atender Incidencias
Un diagrama de secuencia describe principalmente de qué manera los objetos (y las
instancias) intercambian mensajes en una secuencia determinada, mediante la asignacion y

manejo de eventos tal y como se observa en la figura 4.7

: Coordinador de Sistemas : Coordinador Contable : Cliente Usuario

!

|r =2 Verifica lista de incidencias registradas |

b -

o

o Valida registro de - Asigna incidencia al area |
. incidencias sin asignar - correspendiente

- A

b 4

$'| =2 Confirma incidendia atendida I
l\..

-

| &0 Atiende y resuelve incidencia ]

b 4

| & Recepriona incidencia atendida |

- -4

Informa incidencia L
solucionada para su cierre
. A

Figura 4.7. Diagrama de actividades asignar y atender incidencias

¢ Modelo de Objeto del Negocio Asignar y atender incidencia
El siguiente modelo reconoce todos los "roles” y "objetos™ del negocio, que se

representan como clases en la vista l6gica, tal y como se puede apreciar en la fig.4.8.

i ’ > H\'
TN A
N o

| | 1
T .r'. S __,-""'
~L Genera Atiende Cooordinador
Coordinador Contable

de Sistemas

Ficha de Incidencias

Cliente

Figura 4.8. Diagrama de objeto, Asignar y atender incidencia



e Diagrama de Secuencia, destinar y solucionar incidencias
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El diagrama se muestra en la Figura 4.9, se establecen los objetos a través de una

secuencia del tiempo en la asignacion y solucién de una incidencia.

| coordinador de Sistemas:

Q) ficha de Incidencias:: | \ cooordinador Contable: ‘ |E% clientercrente

iz Verifica lista e Incidencias Registfadas \

2 Validl Registro de

incidenc;’as sinasignar 'u

3: Asignar incidencia a| drea correspondiente
1

|
|
|
|
|
|
|
|
|

|
4: Atiende y Resuelve Incidencia

S: Confirma Incidencia atendida

|6: Recepciona incidencia atendid;H

[

‘ lat
7: Informa Incidencia Jpsuelta para su cierre H.

Figura 4.9. Destinar y solucionar incidencias

e Generar informe de Incidencias

Casos de Uso generar informe de incidencias

En la siguiente tabla 4.8 podemos observar el flujo de eventos que se realiza para

generar un informe de incidencias, que comienza desde que el coordinador contable solicita

un informe detallado de las incidencias hasta su posterior registro en la base de datos.

Tabla 4.8 Generar informe de Incidencias

Cr ol

Grenerar informe de Incidencias contahles

Diezeripeion

Este caso de uso consiste en generar el reporte de las
mcidencias que se presentaron en un determimado
tiempo, segin lo establezca la gerencia.

Dhjetivo

Generar los reportes fotales de incidenciaz v el
segmimiento que se le ha dado

Flujo de eventos
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Flujo de eventos

Flujo bdsico 1. El coordinador comtable solicita un  informe
detallado

2. El coordinador de sistemas filtra el nfimero de
incidencias mensuales,

3. Coordinador de sistemas filtra areas v valida
informes

4_El coordinador de sistemas genera informe total de
incidencias.

3. Coordinador contable recibe informe mensual de
incidencias

6. Coordinador de sistemas recibe conformidad v
almacena en base de datos

Flujo alternative Ninguna

Post condicién Ninguna

e Diagrama de actividades Generar informe de Incidencias
El presente diagrama de secuencia, describe basicamente cémo los objetos (y las
instancias) intercambian mensajes en una secuencia cuando se generan un informe

detallado de estado de evento, tal y como se aprecia en la figura 4.10.

: Coordinador Contable : Coordinador de Sistemas

| &9 Solicita informe | = o Filtra numero de |
e - incidencias mensual

. A

[ @ Filtra dreas |
L p

[ @ valida informe |
. §

) 1

| = Genera informe total
de incidencias

. ./.

== Recibe informe de - l -
reporte mensual |~7 —| &= Entrega informe |

- ey

. ey

2| = Recibe conformidad y |

= almacena en base de datos
. .

!

Figura 4.10. Diagrama de actividades generar informes
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¢ Modelo de Objeto del Negocio Generar informes de incidencias
Este modelo se identifica el rol que cumple el coordinador contable y el coordinador
de sistemas en generar un informe de incidencias y enviar al area correspondiente como

lo vemos en la figura 4.11.

II'.‘I’-’IE;:;\I
|\ ' | solicita B
e
Cooordinador Contable — L |
Ficha de Incidencias NS
-~ Coordinador de
Sistemas
: Informa
Area

Figura 4.11. Diagrama de objeto Generar informes de incidencias

e Diagrama de Secuencia Generar informes
El diagrama de secuencia en la Figura 4.12, se establecen los objetos a través de una
secuencia del tiempo en el registro de una incidencia, desde su solicitud hasta su
almacenamiento en la base de datos.

I cooordinador ... H coordinador de Sistemas: ]I £ ficha de Incidencias:

|

I
.

]2: Filtra numero de Incidencias Mensual
»

|
l 3: Filtra datos U

1: Solicita Informe

S: Genera informe

|

|

I

\

I ‘
6: Entrega Informe I
|

|

|

I

|

|
I
l
I
|
I 4: Valida Informe
|
!
l
|

J
7: Recibe informe y almaena I
enbase de datos I
|
|

Figura 4.12. Diagrama de secuencia: Generar informes



a) MODELO DE REQUISITOS DEL SISTEMA

Requerimientos Funcionales

Requisitos funcionales se detallan en la tabla 4.9 Aqui se precisan las especificaciones

funcionales propias del sistema, incorporando el cédigo del requisito, la descripcion y el

nivel de urgencia.”

Tabla 4.9. Requerimiento Funcionales

Cddigo Requerimiento Funcional Prioridad

RFO1 | EIl sistema web El sistema debe tener una pantalla de Alta
login para que inicie sesion un cliente o el
Administrador.

RF02 | El sistema web debe de poder guardar modificar los Alta
usuarios del perfil contable.

RFO3 | El sistema web debe permitir a los usuarios realizar el Alta
registro de la incidencia via telefénica o web.

RF04 | El sistema web debe permitir que el usuario registre la Alta
descripcion, tipo o prioridad de la incidencia.

RFO5 | El sistema debe permitir editar los datos de los clientes Alta
0 empresas registradas.

RF06 | El sistema envia alertas sobre incidencias observadas. Alta

RFO7 | El sistema debe permitir mostrar el listado de Alta
incidencias.

RFO8 | El sistema debe permitir la modificacion de las Alta
incidencias registradas

RF09 | EIl sistema debe ser capaz de permitir la creacién de Alta
categorias.

RF10 | El sistema debe permitir asignar incidencia a Alta
especialista contable.

R11 | El sistema debe de permitir el cierre de la incidencia, Alta
una vez se haya solucionado.

RF12 | El sistema debe permitir la confirmacion de resolucion Alta
de una incidencia.

RF13 | El sistema permitird obtener los resultados de las Alta
incidencias de acuerdo a los parametros de busqueda.

RF14 | El sistema permitira la visualizacion de los reportes de Media
incidencias

RF15 | El sistema debe permitir ver los reportes de los Alta
indicadores
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Requerimientos No Funcionales
Los requerimientos funcionales vienen a ser las necesidades que no estan
directamente relacionadas con la funcionalidad del sistema. En la tabla 4.10 se describe las

necesidades no funcionales del sistema, incluyendo su cddigo, nombre y descripcion.

Tabla 4.10. Requerimientos No Funcionales del Sistema

Caodigo Reguerimiento No Funcional Prioridad

ENF01 | El sistema debe zer seguro v muy confiable, ALTA
restringiendo el accezo al sistema de usuarios

que no estén autorizados por la empresa.
ENF02 | Lasinterfaces de usuano deben ser amigables MEDIA
v facil de utilizar por todos.

ENF03 | El sistema debe funcionar en un entormo web, ALTA
parza lo cual esta dizefiado los usuarios.
ENF04 | El sistema debe usar el lenguaje PHP 5.5 AILTA

Laravel y la base de datos MySQL

Requerimientos del Sistema

Actores del Sistema

Viene a ser la persona o software que interactua directamente con el sistema. EI que
proporcionara toda la informacion requerida y a la vez recibe datos del sistema, tal como se
puede observar en la tabla 4.11

Tabla 4.11. Actores del Sistema

ACTORES DESCRIPCION

Encargado de crear los registros de las areas
contables dentro de la empresa. Es el indicado para
asignar usuarios y brindarles privilegios en el
sistema en virtud a su funcion.

Administrador

Usuario del sistema encargado de ingresar la
informacion del registro de incidencias donde el

registro de atenciones al cliente.
Personal de Soporte
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Encargado del area contable y tributario encargado
de interactuar con los clientes en brindar un
servicio de calidad

Contador General

Encargado de generar los tributos ante el estado y
las cargas laborares de los clientes y empresas.

Coordinador Contable

Persona que tenga acceso al sistema de incidencias
y que presente sus incidencias de acuerdo a la
prioridad.

Usuario

Casos de uso de sistema

Los casos de uso de sistema, son aquellas funcionalidades principales del sistema que
establecen una secuencia de actividades que desempefia el sistema para un actor en
especifico. Se dividira los casos de uso del sistema en paquetes. En primer lugar, los del

negocio y posteriormente los requerimientos, como nos indica la figura 4.13.

.
7 Registrar Incidencia

F Asignar y atender
inddencias

1

7 Reutilizables

Figura 4.13. Casos de uso del sistema planteados.

Modelos de Casos de Uso de Requerimientos

e Registrar Incidencia contable
En la figura 4.14, trata sobre los casos de usos del requerimiento del sistema, y los

actores del sistema.



e winclusiones)
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b Busqueda de Cliente
__-Registrar Clientes
) P r/.i' = e T \\I
:.—-_______i:'\'\-\._ -

Registrar Ficha de incdencias

a D —
Personal de Soporte | ) )
\h.________,_.-f"
Actualizar Datos de Programa Administrador

Figura 4.14. Registrar incidencia

e Asignar y Atender Incidencia contables.
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En la figura 4.15, se puede observar e los casos de usos del requerimiento del sistema,

y los actores del sistema en la asignacion y atencion de las incidencias.

Usuario

@ )
. . L% )
- =amplizr: - “
Diagnasticar Incidenca Atender Incidencias
Ahm ﬁ&;; lgle In-:ill:i;eru:ias Coordinader Contable
= __ _
Asignar Incidencias Y '
Ny —
Fersonal de Soporte ' Reportar conformidad de
Solucidn
Registrar Salucon de Inddenca

Figura 4.15. Asignar y atender incidencias

e Generar Informes de incidencias

En la figura 4.16, se puede observar la vinculacion entre los casos de usos del

requerimiento del sistema, y los actores del sistema en la generacion de informes de

incidencias. El contador general solicita un informe del estado de todas las incidencias que

hayan transcurridos en el periodo de un determinado tiempo.



Solicitar Informe de Incidencias

— Imprimir fichas de Inddencias

Personal de Soporte .

Generar Informe Final

Contador General

Figura 4.16. Caso de Uso de Requerimientos — Generar Informe

e Paquete de Seguridad
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En la figura 4.17, se puede observar el vinculo entre los casos de usos y los actores

del sistema en la seguridad.

" Mantener Accesos .
o~ del Sistema  “inclusidns.

T T "/ aintlusions

Ingresar al Sistema

Personal de Soporte

Mantener Perf

Usuario

Figura. 4.17. Diagrama de CU de sistema: Seguridad

Matriz de Actividades vs Requerimientos

La matriz de requerimientos nos ayuda a registrar los requisitos identificados, quien

fue la persona que nos brindé la informacion, y como aporta a alcanzar los objetivos del

proyecto. En la tabla 4.12 se muestran estos requisitos.



Matriz de Actividades vs Requerimientos

Tabla 4.12. Matriz de Actividades vs Requerimientos
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Proceso de Actividad del Responsable Requisito Caso de Uso Actores
Negocio Negocio del Negocio
Registrar Cliente Personal de Soporte RO1 | Registrar Cliente CUS01 | Registrar Cliente Personal de Soporte
Busqueda de Cliente Personal de Soporte R02 | Busca programa CUS02 | Registrar datos del Personal de Soporte
Registrar solicitado cliente
incidencias Registra ficha de Personal de Soporte R03 | Registra ficha de CUS03 | Registra ficha de Personal de Soporte
incidencias incidencias incidencias
Actualizar datos de Administrador R04 | Actualizar datos de CUS04 | Actualizar datos de Administrador
programa programa programa
Abrir ficha de | Personal de Soporte RO5> | Derivar asistencia de CUS05 | Derivar asistencia de Administrador
Incidencias inecidencias incidencias
Asignar Incidencias Personal de Soporte R06 | Asignar Incidencias CUS06 | Atender Incidencias Administrador
Asi v
Suh;ﬁ[;ar Atender Incidencia Coordinador Contable | RO7 | Atender Incidencia CUS07 | Atender Incidencia Coordinador Contable
Incidencias
Reportar conformidad Usuario RO8 | Registrar solucidn de | CUSO8 | Registrar solucion de | Personal de Soporte
de Solucién incidencias ncidencias
Registrar solucion de Personal de Soporte R0O9 [ Actualizar datos de CUS02 | Actualizar datos de Usuario, Personal de
incidencias programa programa Soporte
Solicitar informe de Contador General R10 | Solicitar informe de CUS10 | Solicitar fichas de Contador General
incidenciaz atendidas incidencias atendidas incidenciaz atendidas
(Generar Imprimir fichas de Personal de Soporte R11 | Imprimir fichas de CUS11 | Imprimir fichas de Personal de Soporte
Informes incidencias inecidencias incidencias
Generar Informe final Administrador R12 | Generar Informe final | CUS12 | Generar Informe a Administrador
(Gerencia general




Diagrama General de Casos de Uso

Establece un acuerdo entre el cliente y los desarrolladores sobre las condiciones y requisitos que debe cumplir el sistema segun la figura 4.18

[
B o e sinclpgidn= . X &
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- — B _E T
-~ Registrar Cientes _— B
o — Abrir ficha de Incidencias s amgl'im
& Actualizar Datos de Programa™ o

) Ay Administrador
_ ~ N - - B ) _ _ — — y E
— S— ) 5| :

X ~G_ B - Registrar Soluddn
h —], de Incidendia
Personal de Soporte ' ]
& i Generar Informe Final
"Asignar Inddencias Mantenei‘. Perfil
| . _ cincluFBna Mantener Accesos del Sistema
] £ - ) o
sinclufibnz [ _aiiclusiéns
& aingjggions '
Registrar Ficha de Imprimir fichas de e ~
incidencias Incidencias A i g ’_—\
Ingresar al Sistema
Contador General Sulluti_r Infu!'me de
Incidencias
" [a]
]| — —
y - . E
 om ) wlr_lc_lﬁ_'f-?'n:?_ N
- ’ Reportar conformidad
e de Soludidn Usuario
Atender Incidendias Disgnosticar Incidencia
Coordinador Contable

Figura 4.18. Diagrama general de casos de uso
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Una vez organizado por color, el diagrama de analisis de la arquitectura puede
completarse afiadiendo los paquetes de analisis y sus dependencias. Examinamos diagramas
de casos de uso estructurados para identificar dependencias entre paquetes, para explorar las

relaciones entre casos de uso.

e Arquitectura de Analisis

La Figura 4.19 muestra el modelo general de la solucién propuesta para el proceso
de arquitectura de andlisis. En este punto puede observarse que existe la etapa de
requerimientos, cuyos objetivos principales son la creacién del equipo de trabajo y la

seleccién de los métodos que se utilizaran para la eleccion de requerimientos.

| 7 Cliente
£ Atencion de Incidencias <= -
1 Reportes <

Capa Especifica

Capa General

Figura. 4.19. Analisis de arquitectura planteado

Andlisis de casos de uso de sistema.

En este proceso, se examinaron todos los casos de uso para encontrar los objetos y
clases del sistema trabajado. Las clases que se llegaron a identificar se agruparon en
paquetes de acuerdo con los estandares y requisitos de arquitectura de software, para
conseguir los siguientes objetivos:

- Definir todos los casos de uso para comprender su comportamiento.

- Desarrollar los prototipos del sistema en base al modelado del sistema.

- Representar cada y una de las clases participantes y sus relaciones usando diagramas de
clase, diagrama de secuencia y de analisis para los casos de uso del sistema.

- Graficar el desempefio del caso de uso sefialando las relaciones que existen entre clases

a través de diagramas de comunicacion.



e Especificacion de Caso de Uso del sistema: Registrar Cliente

Un caso de uso del sistema viene a ser una serie de acciones que un sistema desarrolla

y que da como consecuencia un resultado de valor para un actor. En la tabla 4.13 podemos

observar esta secuencia de registrar cliente.

Tabla 4.13. Especificacion de CU de sistema: Registrar Cliente

Ccrnl Registrar Cliente

Descripeion El casoc de vso permite al personal de soporte
regiztrar a los clientes con la finalidad de llevar un
regiztro de sus incidencias

Actores Perzonal de Soporte

Flujo de eventos

Flujo basico

1. El perzonal de soporte ingresa al sistema
2. En el meni principal ze selecciona el boton

regiztro v luego clientes.

3. El sistemma solicita datos del cliente

4. El personal de =zoporte verifica los datos
ingresados.

3 El sistema almacena los datos previa verificacion.

Post condicidn

MNinguna

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo de la
cantidad de registros

Prototipo del sistema web Registrar cliente

En la figura 4.20, tenemos el prototipo del sistema para registrar al cliente

. ROBINSON &, Clientes | Listado de Clientes | Nuevo Cliente

ISTRADOR

Mi Perfil

Mantenimiento

Huevo Clienis

Razdn Social

Docuemento; (o[}
N¥ Documento:

Direccion:

Teléfono:

Celular:

Email:

Usuarie:

Contrasefa:

Figura 4.20. Prototipo del Sistema registrar cliente.




Diagrama de comunicacion Registrar Cliente
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Viene a ser un modo de graficar la participacion entre objetos, de manera paralela al

diagrama de secuencia. En la figura 4.21 se puede observar la comunicacion al registrar

cliente.

| H@:Cl_Cliente
—7 2 Elige opeidh en Menu
- = 3 Escoger Formulario

:Cl_Menu Principal
1@ H@ :Cl_SubMenu

1rIngresar al sistema

4;5in especificar,
:Personal de

Soporte .
é :CC_RegistroCliente

&-Muestra datos del Cliente

) L = T: Extraer datos registrados
H@ :CI_RegistroCliente

—— & Registrar datos del cliente!|

T @ Cliente
“——— & Envia mensaje de rEcapeion

Figura 4.21. Diagrama de comunicacion Registrar Cliente

Diagrama de Secuencia Registrar Cliente

Este esquema conceptual que representa el comportamiento de un sistema y describe

la secuencia que se sigue en el registro del cliente segun la figura 4.22

1: Ingresar al sisterma
I >

2 Elige cpeién en Menu
-

3:Escoger Farmularic

7: Exaraer datos registrades

8: Muaestra datos del Clientz

FI% personal de Soperte @ € Clieni= H@ :CI_Menu Principal @ :CI_RegistroCliente H@ Cl_Subtvlenu @ Cliente & :CC_RegistreCliente

5: Registrar datos del ciente
-

6 Eniiz menszje da recepdén
! e

Figura 4.22. Diagrama de Secuencia Registrar clientes

Especificacion de Caso de Uso del sistema: Busqueda de Cliente

Este caso de uso se puede observar el flujo de acciones que lleva a cabo el sistema

cuando algun actor, desea buscar un cliente especifico segun la tabla 4.14
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Tabla 4.14. Especificacion de CUS: Blsqueda de Cliente
cUn Buisqueda de Cliente

Descripcion El caso de uso debe realizar la bisqueda de la
informacidn que cliente considere necesario
Actores Personal de Soporte

Precondicién El sistema no podra realizar la bisqueda s1 el

cliente no ha sido registrado.

Flujo de eventos

Flujo basico 1. El personal ingresa al sistema

2. El sistema muestra el meni principal donde  se
deberi seleccionar al cliente.

3. La busqueda se ejecutari por nombre o razén

social de la empresa

4. Al buscar solo se debe generar los datos

guardados en forma general.

Pre condiciones | Ninguna

Post condicion | Ninguna
La frecuencia de busqueda puede variar en base a

la cantidad de consultas que se crea necesario.

Comentarios

Especificacion de Caso de Uso del sistema: Registrar Incidencias contables
Este caso de uso detalla el flujo que realiza el sistema cuando un actor del sistema

registra las incidencias en el sistema segun se puede apreciar en la tabla 4.15

Tabla 4.15 Especificacion de CUS: Registrar Incidencias

CU o3 Registrar Incidencias
Descripeidn El caso de uso debe permitir registrar cada incidencia de
zcuerde 2 los linsamientos de la empresa.
Actores Personal de Soporte
Precondicién El sistema no podra registrar la incidencia i el cliente no ha

sido registrado previamente.

Flujo de eventos

Flujo basico 1. El sistema solicita los datoes del cliente registrado.

2. El personal de soporte almacena los datos de la incidencia,
que fueron realizadas por llamadas o correo electrénico.

3. Debe contener la fecha, hora v tiempo de solucion.

4. Estos datos de las incidencias se pueden actualizar,

modificar o cancelar antes de ser registrados.

Pre condiciones | Ninguna

Post condicion | En el sistema queda registrada la incidencia

La bisqueda dependerd de la frecuencia con la que se haya
Comentarios registrado cada ficha de meidencia.




Prototipo del sistema. Registrar incidencia

86

En la figura 4.23 se muestra el prototipo del sistema web, relacionado con el registro

de las incidencias que ocurran en la empresa.

. ROBINSON + 2 Incidencias | Listado de Incidencias | Nueva Incidencia

Afectado: f Métedo: POR CORRED
Aslgnade: Grupe:

Clientes
Categoria: Subcategoria:

Usuarios

Mi Perfil
Urgencia: ALTA, «  Impacto: ALTa

4 Mantenimiento

Estade: FENDIEMTE v Mevilidad 7, ]
Resumen:

Deseripeidn:

PERFIL: ADMINISTRADOR Nueva Incidencla

W

Figura 4.23. Prototipo Registrar Incidencias

Diagrama de Colaboracion del sistema en el Registra de las Incidencia

En el presente diagrama de colaboracion en el registro de la incidencia en el sistema

con el actor del sistema en ese caso el personal de soporte como se puede observar en la

figura 4.24

. 7
/.»"7 2 Elige Formularic a registrar
;/"

| H@:ClSubMenu |
— \1‘\:\.\ 3 Selecciona opcion para Registrar

A
7 .

/i ,-f.' Ingresar al Sistema

i

/
/
i
!
/
3

% :Personal de Soporte i ——== 5 Registrar
 :CC_Registro Ficha
N T~ T
VN I N

e

. -

\
- j
" & Extraer dat istrados
\\?.' Muestra dates de la fichaﬁ@té/ rae/r s reg:sﬁ:a = RN

—7|_—

/ \ ™,
ol S 1A

™,
@ :C1 FichaRegistrada \ @ :E_Incidencia
@ :E_FReporte

z.-/"f
H@ :CI_Menu Principal | H@ :CI_Ficha de Incidencias
7 =
.rr ’(”
/

/ -

! -~
! i -

~ -
;;'// 4: Ingresar Datos

datos clisnte
@ :E_Cliente

II‘. \\\ x"‘x\_x T @ :E_Fasignacion
\ N e
~
\\-"'\-\..
-
\ - / \ RS @ :E_Trabajador

Figura 4.24. Diagrama de Colaboracion Registrar Incidencia



Diagrama de Secuencia de Registrar Incidencia
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Este esquema conceptual del sistema describe la secuencia que se sigue en el registro

de una incidencia, segun se observa en la figura 4.25

E% :Personal de Soporte é :CC_Registro Ficha

1 :Cl_Ficha de Incidencias

1:C\ FichaRegistrada | | H:Cl Menu Principal | | 1Q:CLSubMenu || @:E dvez || @ :E Cliente

@ £ Fhsign. ‘

1 Ingresadal Sistema

|
|
|
f |
4: Ingresar Datos |
|
‘ | 5: Registrar datos cliente

| 1 |

| 2 IElige Formulario a reg'\sthr

] Se]eLciona opion para Registrarl

6; Extraer dat?s registrados

T IT/luestra datos de 2 ficha de cﬁente

.

|
-
|
|

Figura 4.25. Diagrama de Secuencia de Registrar Incidencia

Especificacion de Caso de Uso del Sistema: Actualizar datos de programa

Este caso de uso, revela el flujo de eventos que realiza el sistema cuando un actor,

actualiza los datos en el sistema, segun la tabla 4.16

Tabla 4.16. Especificacion de CUS: Actualizar datos de programa

CU 04 Actalizar datos de programa

Descripcion El caso de uvso permitird hacer bisqueda, consulta o
actualizacion de los datos registrados.

Actores Administrador

Precondicion Mo =e podra ejecutar 1a bilsqueda, consulta o actualizacion
z1 ningin dato ha sido agregado o modificado.

Flujo de eventos
Flujo basico 1. FEl administrador como el personal de soporte pueden

requerir los datos que se tengan en 1a empresa.

2. El sistema debe tener registrado el programa con las

caracteristicas.

3. La consulta se ejecutara por codigo o razén social

4. La condicidon para actualizar el sistema viene ser cunado
se modifican de los datos.

3. Cada actualizacion debera ser realizada por el contable
de cada area.

Post condicion

Ninguna

Comentarios

La frecuencia de actalizacion de datos puede wvariar
dependiendo de la cantidad de consultas o modificaciones
que s soliciten.




Especificacién de Caso de Uso del Sistema: Actualizar datos de programa
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Este caso de uso del sistema muestra el flujo de eventos que realiza el sistema cuando

un actor del sistema acede al sistema, segun la tabla 4.17.

Tabla 4.17.

Especificacion de CUS: Acceso al sistema

CU 05 Acceso al sistema
Descripcion El sistermna web debera permitir el ingreso autenticado
v autorizado de usuarios.
Actores Administrador
Precondicion Usuarios registrados

Flujo de eventos

Flujo basico

1. El sistema presenta la pantalla de ingreso al sistema

2_FElusuvario digita €l login v password en las casillas
correspondiente al formulario

3. Fl sistema wvalida datos autentica al usuario para
utilizar el sistema.

4_Fl sistema permite acceder al usuario.

Precondiciones

MNinguna

Post condicidon

MNinguna

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo de
la necesidad del area.

Prototipo de Disefio de Interfaz de Acceso al sistema

En la figura 4.26 se muestra el prototipo para acceder al sistema web

DataSercont | Control de Incidencias

Inicio de Sesion

Ingrese su Usuario y Contrasefia:

Empresa:

O

Ingresar

Figura 4.26. Prototipo de Disefio de Interfaz de Acceso al sistema



Diagrama de Colaboracion de Acceso del Sistema
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El diagrama de colaboracion representa las relaciones entre los objetos. En la figura

4.27 se observa la relacion entre los actores para tener acceso al sistema.

E]Interaccion 1

| % rAdministrador l .
o ~y 1 Ingresa Form Accesc

“~
R ——= 2: Validar Usuaric

— L
o - |

e L

— -~

- - |

-
—

H@ :C1_Menu Principal

",
H@ :Cl_Ingresc - ~| é (CC_Iniciar Sesion |
= - |
n = o ’__ 1
2= 5 Muestra Ingreso con datos del Usuario k4
. A

3t Busca Usuaric

-~ 4: ldentifica Usuario

Figura 4.27. Diagrama de Colaboracion de Acceso del Sistema

Diagrama de Secuencia de Acceso al Sistema

Este esquema conceptual del sistema describe la secuencia que se sigue para acceder

al sistema a través del inicio de sesion, segun se observa en la figura 4.28

F% rAdministrader | F% :Usuario | | é:CC_IniciarSesion | | H@ :Cl_Ingresc | | H@ :Cl_Menu Principal | | Q:E_Usuario |

| 1: Ingresa Form Acceso|

2: Validar Usuario

- |

3 Busca Usuario

4: ldentifica Usuario

|
T
.

1
|
[

H. 5 Muestra Ingrese cl‘:n dates del Usuaric
| |

Figura 4.28. Diagrama de Secuencia de Acceso al Sistema
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Especificacién de Caso de Uso del Sistema: Abrir ficha de Incidencias
Aqui se puede observar el flujo de eventos que realiza un actor accede a una ficha de

incidencias para tomar alguna accién que crean necesario segun la tabla 4.18

Tabla 4.18 Especificacion de CUS: Abrir ficha de Incidencias

CU0s Abrir ficha de Incidencias

Descripcion El caso de uso debera hacer la asignacion de las incidencias
al area correspondiente para su solucion.

Actores Admimistrador

Precondicion | Es importante que debe existir un registro de la hora, fecha de
asignacion al area correspondiente.

Flujo de eventos
Flujo basico 1. El administrador como el personal de soporte pueden

solicitar los datos que se contengan.
2. El sistema debe tener registrado el programa con las
caracteristicas.
3. La conzulta se ejecutara por codigo o razdn social
4. Para la actualizacion se dard s1 se llega a modifica algin

dato en particular.
5. La actualizacion es realizada por el administrador del area.
Pre condiciones | Ninguna
Post condicion | Ninguna

Especificacion de Caso de Uso del Sistema: Asignar Incidencias
Aqui se muestra eventos que se realiza cuando un actor del sistema asigna las
incidencias a solucionar a los encargados de area, para tomar alguna accion que crean

necesarios, segun la tabla 4.19.

Tabla 4.19 Especificacion de CUS: Asignar Incidencias

CU 06 Asignar Incidencias
Descripeion El caso de uso debera hacer la asignacion de las mncidencias
al area correspondiente para su solucidn
Actores Administrador
Precondicion Es importante que debe exuster un registro de la hora, fecha
de asignacion al area correspondiente.




Fluajo de ew'entu-s

Flujo basico

1. El administrador presiona la opcion Asignar,

2. El sistema muestra la interfaz Asignar incidencia con los
datos del registro.

3. El sistema muestra la interfaz con la lista de los
encargados del area contable.

4. El administrador selecciona al coordinador contable.

3. El sistema muestra al coordinador comntable en el cuadro
de texto.

6. El administrador ingresa el detalle de la incidencia
azignada

7. El administrador presiona la opcion Asignar,

2. El sistema actualiza los datos de la incidencia.

9. El sistema muoestra el mensaje “Se Actualizd
correctamente”.

Pre condiciones | Ninguna

Post condicion | Ninguna

Comentarios

La frecuencia de asignar incidencias puoede variar
dependiendo de la cantidad de consultas a solucionar.
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e Especificacion de Caso de Uso del Sistema: Atender Incidencias
Este caso de uso detalla los eventos que se realiza cuando un actor del sistema
designado da solucidn a las incidencias, segun la tabla N.° 4.20.

Tabla 4.20 Especificacion de CUS: Atender Incidencias

cuaor Atender Incidencias contables
Descripeion El caso de uzo debera llevar un registro de las incidencias
atendidas, registrando fecha, hora y érea.
Actores Coordinador Contable
Precondicion Esz importante que debe existir un registro de la hora,

fecha de asignacion al area correspondiente.

Flujo de eventos

Flujo basico

1. Coordinador contable recibe la incidencia asignada por
el admmistrador

2. El sistema muestra la interfaz zefialando el tipo de
estado y fecha de la incidencia a resolver.

3. El sistema ira asignando de acuerdo al estado de la
incidencia.

4. El sistema registra el area v el usvario que ha abierto
una incidencia

Pre condiciones

Ninguna

Post condicion

MNinguna

Comentarios

El estado de las incidencias tendra el valor de: Alto medio
o bajo.
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e Especificacion de Caso de Uso del Sistema: Registrar Solucion de Incidencias
Este caso de uso detalla el flujo de eventos que consiste en registrar las incidencias

solucionadas, segun la tabla 4.21

Tabla 4.21 Especificacion de CUS: Registrar Solucidn de Incidencias

CT 08 Registrar Solocion de Incidencias
Descripeidn El caso de uso registrard cada una de laz incidencias
asignadas
Actores Perzonal de Soporte
Precondicién Ee necesaric que el adminiztrador del ziztemz haya
actualizado el sistema.

Flujo de eventos

Flujo basico 1. El sisterna muestra la interfaz sefialando el tipo de estade
v fecha de la incidencia a resolver.

2. El sistema ird asignando de acuerdo al estade de la
incidencia.

3. El sistema registra el area v el usuario que ha reportado
una incidencia come atendida

Pre condiciones | Ninguna

Post condicién | MNinguna

e Especificacion de Caso de Uso del Sistema: Flujo de eventos
Este caso de uso muestra el flujo de eventos describe el comportamiento del sistema,

segun podemos observar la tabla 4.22.

Tabla 4.22. Especificacion de CUS: Flujo de eventos

Flujo de eventos

Flujo basico 1. El siztema validarda autenticacion del usuario gue
Ingresa

2. El sistema registrard la conformidad de la meidencia
atendida, caso contrario la incidencia sera reabierta.

3. El sistema valida conformidad de acuerde al reporte
enviado por el usuaro

Pre condiciones | Ninguna

Post condicion MNinguna

El zs1ztema validara conformidad mediante el estado de

Comentarios la misma.

e Especificacion de Caso de Uso del Sistema: Solicitar informe de Incidencias
Atendidas
Este caso de uso detalla el flujo de eventos que se realiza al solicitar un reporte de

incidencias, segun podemos ver en la tabla 4.23.



CU 10 Solicitar informe de Incidencias Atendidas
Descripcion El caso de uso debe de generar los reportes necesarios
Actores Contador general, personal de soporte
Precondicion Que las incidencias atendidas hayvan sido registradas

Flujo de eventos

Flujo basico

1. El sistema muestra la interfaz del estade de las
incidencias atendidas.

2. El sistema muestras las opclones de generar el informe
ya sea por pdf, o enviar por correo electronico.

3. El sistema crea um registro de las incidencias
solicitadas indicando fecha, hora ¥ usuario.

Pre condiciones

Minguna

Post condicion

Minguna

Comentarios

El sistema debera generar los reportes en tiempo real.
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Tabla 4.23. Especificacion de CUS: Solicitar informe de Incidencias Atendidas

Especificacion de Caso de Uso del Sistema: Imprimir fichas de Incidencias
Este caso de uso muestra el flujo de eventos que se realiza al obtener un registro

impreso del estado de las incidencias, segin podemos ver en la tabla 4.24.

Tabla 4.24. Especificacion de CUS: Imprimir fichas de Incidencias

CTU11 Imprimir fichas de Incidencias
Descripeidn El caso de uso permite imprimir €] registro de las
imrcidencizs
Actores Perzonal de soporte
Precondicidn e las incidencias atendidas havan sido registradas

Flujo de eventos

Flujo basico

1. El case de uso da iniclo cunando el personzl de
soporte selecciona la opeidn “Imprimir” en el
sistema.

2. El sisterna muestra la opcidn “Imprimir registro de
incidencias™ con la opeidn de hasta fecha v las
siguientes opclones:

=  Oprién acercar-reducir.
» Dpcién Imprimir.

3. La opridén acercar-reducir permite al sistema acerca
o reduce la pre visualizacion.

4 Al elegir 1z opcidn imprimir 2l sistema pasas el
documente al gestor de impresiones de Windows
donde se podra elegir la configuracion de la
impresora a nsar

5. Bi se ezcoge la opcidn salir, el caso de uso finaliza.

Pre condiciones

1. El personal de soporte validarda su ingreso en &l
alatema.

2. El personal de soporte ha generado un reporte de
imcidencizs.

Post condicion

1. El reporte de incidencias quedard impresa

Comentarios

Ninguno
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Especificacién de Caso de Uso del Sistema: Generar reporte de incidencias resueltas.

Este caso de uso, muestra el flujo de eventos que se realiza al obtener un reporte del estado

de las incidencias, segun podemos ver en la tabla 4.25.

Tabla 4.25 Especificacion de CUS: Generar reporte de incidencias resueltas

cr12 Generar reporte de incidencias resueltas
Descripeion El cazo de uso debera generar un reporte general de las
meidencias atendidas en determinade periodo de
tiempo para la empresa Sercont By D SAC,
Actores Admimistrador
Precondicion Eeporte generado

Flujo de eventos

Flujo basico

1. Ingresa al sistema.

2. El sistema presenta las opciones del mend.

3. El administrador selecciona fecha desde.

3. El administrador selecciona fecha hasta.

4_El administrador presiona la opeion Consultar.

LA

- El sistema web filtra las Incidencias Resueltas por
el area encargada
6. El sistema web muestra el Nomero de incidencias

resueltos v su grafico estadistico segun fecha

Pre condiciones

Ninguna

Post condicion

El wsvario podra agregar, buscar, listar, modificar o

eliminzr las incidencias registradas v asignadas.

Comentarios

MNinguna




Diagrama de Clases
En la figura 4.29 se muestra el diagrama de clases que nos permite trazar claramente la estructura del sistema que es nuestro caso de

estudio y de manera concreta modelar sus clases, atributos, operaciones y relaciones entre objetos.

N E E_Usuario
E E_Usuaric_Tipo - - E Categoria

Eg id_usuaric
[Eg id_usuario_Tipo : Integer E.:nom_usuaric. [Eg id_categoria : Integer
==} ﬂt}_m__USUEltlﬂ_Tlpﬂ : String « | Eapellido_usuario Eg nom_categoria @ WARCHAR
== E_Ir'ICIdE_FICIBS ¢ Integer ! T [Eg direccion_usuaric [Eg time_categoria : Integer
E'Ecateg?rla ¢ Integer [Cg cargo_usuaric _[Eg act_categoria : Integer
Eg usuario : I_nteger [Cg UsU_usuario

E act_usuarioc_tipo : Integer Eg pass_usuario 1
(=2} act_usuaric
_E'Eid_usuario_tipo » Integer 1.

] E_Categoria_detalle
& id_categoria_detalle : Integer
== nom_categoria_detalle : WVARCHAR
=} act_categoria_detalle : Integer
|_F'E id_categoria @ Integer

1.*
] E_Incidencdia
=) id_incidencia : Integer
=) id_asignado : Integer
=2} asu_inciencia : UnlimitediMatural
g des_incidencia : S5tring

=] E_Prioridad

Eg 'd_prioridad : Integer 1 1.=| Eg fecha_incidencia : Date
Cg nem_pricridad : String g time_ini_incidencia : DATETIME 1.=
[Eg 2ct_prioridad : Integer [Eg time_fin_incidencia : DATETIME

=2} act_incidencia : Integer
g id_soclicitante @ Integer
Eg id_area : Integer = E_Area
g id_categoria : Integer
=) id_usuario : Integer
=) id_categoria @ Integer 1.* 1
_E'Eid_prioridad : Integer

=) id_area
Cg noem_area
|__'|_—-E responsable_area

Figura. 4.29. Diagrama de Clases
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Modelo fisico

En la figura 4.30 se muestra el diagrama I6gico de la base de datos, donde se muestra las relaciones que existen entre las tablas.

¥ id_Usuario INT

o mom_wsuEio VARICHAR|4S) ¢ g Categoris INT
¥ id_usueario tips INT] 10} . spelide_ususrio \ARCHAR 45 o reom_cetenoniz VARCHAR4E)
o _ususcio_tips VARCHARS0) - dfinar cidn_usuarin VARCHARAS) 5 time_cmenoriz INTLS)
 incidencizs INT(2) je| - cargn_wsuario VARCHAR(4S) - act_categoria INTL2)

¥ caegoria TNT|2) & usu_wsuanio VARCHAR 45)
@ ampresa INTL2) o pass_usueanio VARCHAR45)
& act_wsusno INT{2)

2 d_usuaniotipo INTY 1)

T
¥ 3d_Incidencia INT |
- id_asignado TNTI1O) [
> asu_incidencia LOMGTEXT |

 des_incidenciz VARCHAR|4E)
» techa_incidencis LCNGTEXT
 time_jini_incidencia DATETIME ¥ id_categaria_detalle INT{10)

" id_priordad INTLLO) > time_fin_inciderciz CATETIME & mom_cstegaria detslle VARCHARL1DD
o mom_priocidad VBRCHAREAS) 3 — — 17 i PN act_incidendz INTL2) “» act_categoriz_detalle INT 2)
> act_peioridad INT{L)  id_solicitants INT]10) @ id_categaoriz INT]10)

< id_sres TNT{10)

4 id_c sbegaria INTY, 10)

@ id_wsuario INT{10)

2 id_categoria_detslle INT{10)
< id_prioridad INT 10)
Indexes

2 responssble sres VARCHAR4E)

Figura 4.30. Modelo Fisico base de datos
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4.1.4 Pruebasy validacion del sistema
Las pruebas y todo lo que implica la validacion del sistema web, fueron realizados
por medio de las pruebas de funcionalidad de cada uno de los requerimientos propios del

sistema. La explicacion de cada uno de ellos se detalla en esta seccion.

RF N.° 01: El aplicativo web debe tener una pantalla de inicio de sesion
En la siguiente figura 4.31, se muestra la pantalla login para el inicio de sesion de los
usuarios. Si existe algun error de escritura el sistema de inicio enviara un mensaje de

advertencia.

DataSercont | Control de Incidencias

Inicio de Sesion

Ingrese su Usuario y Contrasena

robinsonarias@sercontsac.com

NAANAREAEAR AN AN

Empresa O Cliente ‘

Figura. 4.31 Inicio de Sesion.

RF N.° 02: El sistema web debe de poder guardar modificar los usuarios
En la figura 4.32 La interfaz nos muestra la opcion para crear la lista de especialistas
contables de acuerdo a sus funciones. El sistema advertird mediante un mensaje de

advertencia si algin campo no se ha llenado de manera correcta

[SERCONT “R&D”)|

0

REGISTRAR ESPECIALISTA CONTABLE

Seleccione . B

=]

REGISTRAR CERRAR @

Figura 4.32 Modificar usuarios
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RF N.° 03: EIl sistema web debe permitir a los usuarios realizar el registro de la

incidencia via telefonica o web.
En la figura 4.33, se muestra la opcion para registrar las incidencias a ser atendidas

El sistema no permitira dejar ningn campo en blanco sin antes enviar un mensaje de error.

Tipo

.. REVISAR ACTULIZACION DE PLE 4.5 * Modo: Email

Solicitud:

Impacto: Afecta Area ¥ Prioridad: Urgente

Categoria: Subcategoria:

solicitante: Estado: PENDIENTE
Fec/Hor

Nivel: Mivel 1 v N / . dd/mm/aaaz —:--
Termino:

Asunto:

Descripcidon:

Adobe air debe de estar configurade de acuerde a la nueva version del PLE actualizada por Sunat

Figura. 4.33. Registras incidencias en el sistema

RF N.° 04: El sistema web debe permitir que el usuario registre la descripcién, tipo o
prioridad de la incidencia.

En la figura 4.34, los usuarios registrados pueden modificar el nivel de urgencia o
prioridad de la incidencia. Es importante recordar que el sistema emitird un aviso de
conformidad antes de salir de la interfaz.

| Listado de Prioridad | Nuevo Prioridad

@ Exporters Exxel
Prioridad Estado Editar EBminar
Alte /e »
Bajo / tdne 2
Urgente s A B
Copyright © DATASERCONT

- 47.22% 25.00% 0.00%

06/11/2022 © || [ |
38.10% 36.51% 0.00%

Figura 4.34. modificar tipo de incidencias
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RF N.° 05 EIl sistema debe permitir editar los datos de los clientes o empresas

registradas.
En la figura 4.35, el sistema permite a opcion de modificar los datos de los clientes

registrados en la empresa. El sistema validara si existen datos repetidos, asi como razones

sociales, teléfonos o correos electronicos.

Editar datos de Clientes

Clientes registrados Huevo cliente
# Cliente Email Teléfono
1 Perugourmet.SA.C. ventas@sperugourmet.com.pe 98456528 Editar
2 Securetec.SA. gerente@securetec.com.pe 01 5465789
3
h&j.sac. atencionalcliente@hj.com.pe 01 4445709 ot
* Clinica el Angel .SA. gerente@cliniangel.com.pe 01 5563780 —
5 Agromundo.srit. gerentegeneral@agromundo.com.pe 097852642
6 Mundoviajes. sac. ventas@mundoviajes.com.pe 01 5465781

Figura 4.35. Editar datos de clientes

RF N.° 06 El sistema envia alertas sobre incidencias observadas.
En la figura 4.36, el sistema envia avisos de advertencias, cuando una incidencia no
ha sido observada por no haber sido atendido de manera adecuada. Se podra regresar al

sistema cuando el usuario de conformidad al mensaje.

ERCONT RAD

Atencién

Figura 4.36. Alerta de incidencias observadas.
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RF N.° 07: El sistema debe permitir mostrar el listado de incidencias.
En la figura 4.37, el sistema muestra el listado de todas las incidencias registradas,
asi como el area, especialista, la fecha, el estado, prioridad y las acciones a tomar. Si hay

alguna incidencia sin atender u observada el sistema enviard mensajes de advertencia.

M Tickets  Reges¥rar incidencia
10 TICKET: - v PRIORIDAD: ) TECNICO: - v ESTADO: e v FECHA: 0AMNY2223
D ASUNTO AREA Contador Asistente REGISTRO | ESTADO | PRIORIDAD | ESCALADO | ACCIONES
582 A AAMAAAAAAA A mekssa 1aboada margeuz Frank Ayala Espinoza 19112017 = a 7 4 g
581 AAAA AAA mekssa taboada margeuz Frank Ayala Espinoza 17-11207 RS (A ) a / B8
580 A AAAAAAAAAA mekssa taboada Margeuz Frank Ayala Espinoza 17-11.2017 [ A ) a / B
579 AAAA mekssa taboada margeuz Leonidas Tapay Huaman w20 CEEED [oao) o VA |
578 AAAARAAARAAAA mekssa taboada Marceuz Leonidas Tapay Huaman ~ 17-11:2017 [exo) o /7 B8
577 AAAAA AAAAA A mebssa taboada margeL Carlos Pedroza Cajahuarn 1712017 CEEED [ MEDWA | %] 7 @
576 AAAAAAAARAAARAAAA mekssa taboada marceuz Carlos Pedroza Cajahuarn  17-11:2017 [} = /7 8
575 RARAAAAAARAARAARAN A melissa taboada margewz Corlos Pecroza Cajahvarn  17-11:2017 A = 0] 7 1
574 ARRAAAA ARA mekssa taboada margeuz Carlos Pecroza Cajahuarn 17112017 (A ] 0] e g
573 AAAAAAAAAAAAAAAAAA Ad melissa taboada marqewz Leonidas Tapay Huaman 12017 D = [ o] 7 08
572 AMAAAAA Ximena Guithen Rivera Leonidas Tapay Huaman 17:41:2017 (A ] [ ] /7 8
571 AAAAAAAAAAAAAAAAAA A melissa taboada margewz Leonidas Tapay Huaman [EXTELTT RN Aocxio ] [ A ] [ o] /7 B

Figura 4.37. Listado de incidencias

RF N.° 08: El sistema debe permitir la modificacion de las incidencias registradas

En la figura 4.38 el sistema permite a los administradores o encargados de area,
modificar algunos datos como fecha, prioridad u otros, segun crea conveniente el encargado
de éarea. Es importante prestar atencion, puesto que el sistema enviara mensaje de

advertencias para confirmar la modificacion.

Modificar Ticket 582

Listada Incdencizs  Moddficar Tickel

e imnsicen v Personak | melssa laboada masgews v Contactar:  Telelono ¥ Prioidsd:  MEDIA- 030000 ¥
ASIGNAR TICKETS
Téenkco:  Caros Padheza Cashuaen T Cogore: [ aboral ' Sbly  NTC '
Awunte:  AMAAMAMMAALAARLL 2= v Rk Aduntar; | SeeceOM NEhG | Nngin Wehio stleccinass

Figura 4.38. Modificar incidencias
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RF N.° 09: El sistema debe ser capaz de permitir la creacién de categorias.
En la figura 4.39, el sistema admite la creacién de categorias al registrar las

incidencias, para mantener un orden por areas o necesidades de urgencia.

Agregar Sub-Categorias

I S I B
1 INTERNET RED Activo
2 CABLEADO RED Activo
3 LENTITUD RED Activo
4 ACCESO A PAGINAS RED Activo
5 OFFICE SOFTWARE Activo
6 ANTIVIRUS SOFTWARE Activo
7 SISTEMA OPERATIVO SOFTWARE Activo
8 INSTALACION DE SOFT SOFTWARE Activo
9 CORREQ SOFTWARE Activo
10 APLICACIONES DE TERC SOFTWARE Activo
1" MEMORIA HARDWARE Activo

Figura 4.39. Listado de categorias

RF N.° 10: El sistema debe permitir asignar incidencia a especialista contable.
En la figura 4.40 el sistema asignara una tarea, al area especifico en base a las
necesidades de los especialistas. El sistema permite enviar avisos de conformidad, como

nombre del area o encargado antes de dar confirmacion a la asignacion.

Asignar incidencia a Especialista Laboral

Registro
Asignar usuario Fecha de entrega
Laboral
Seleccione v dd/mm/aaaa (]
Cliente Tipo de servicio
Inkasegur SAC. ot Reportes v

Detalle inicial de la incidencia
Problema con planillas:

Inkasegur SAC., necesita entrega de regsitro de trabajadores en planilla

=&

Asignar operador

Figura 4.40. Asignar incidencias a especialistas
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RF N.° 11 El sistema debe de permitir el cierre de la incidencia, una vez se haya
solucionado.

En la figura 4.41 el sistema cerrara la incidencia que haya sido registrada luego de
recibir la conformidad y solucion de la incidencia. El sistema no cerrara ninguna ficha,

mientras no se de esta condicion.

Cerrar Incidencias

Incio /| Cormar Ticked

N TICKET FECHA REGISTRO PERSONAL COORDINADOR RESOLUCION

582 2017-11-18/19:03:53 Administracion malsns 15i Frank | Asscaro | [ eou | 030000

INFORMACION DEL TICKET SELECCIONADO Laboral MTC

Técnico:  Carios Pecroza Cajahuann Categoria: RED v SubCig: CABLEADO

Asunto: AARAAAAMAAAMAAAARA Imagen: [cmque Terre

&Corrar Ticket? «Selectione->

Figura 4.41. Cierre de incidencias

RF N.° 12 El sistema debe permitir la confirmacion de resolucion de una incidencia
En la figura 4.42 se muestra cuando el sistema valida el registro correcto de la
incidencia mediante un check. Si algo no esta correcto, el sistema no validara la accién y por

tanto no se registrara nada.

Y

Registrado

Su ticket fue registrado de
manera exitosa

Figura 4.42 confirmacion de registro de incidencias
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RF N.° 13: El sistema permitira obtener los resultados de las incidencias de acuerdo a
los parametros de basqueda.
En la figura 4.43, el sistema debe de ser capaz de mostrar el resultado de las

incidencias en porcentaje y por media de una barra de progreso.

Resultados de Incidencias

Fecha Recibidas Atendidas a tiempo No Atendidas
131172022 © [ | | [ |

20.00% 80.00% 20.00%
12112022 © | | | ]

23.08% 23.08% T7.69%

nnzez2 @

72.73% 45.45% 0.00%
10112022 © ] [ | [ ]

33.33% 26.67% 6.67%
09/11/2022 © ] |

65.38% 19.23% 0.00%
0811112022 © [ ] ]

47.22% 25.00% 0.00%
06/11/2022 © ] [ |

38.10% 36.51% 0.00%

Figura 4.43. Resultados de incidencias

RF N.° 14 El sistema permitird la visualizacion de los reportes de incidencias
Segun la figura 4.44, el sistema debe de mostrar un reporte de las incidencias totales
distribuyendo estas, de acuerdo a categorias y permite obtener un resumen estadistico de

acuerdo al tiempo seleccionado.

Reporte de Incidencias totales

Fechal 02/11/2022 Fecha2 30/11/2022

MNumero total de incidencias

Laboral Tributario Siscont Reportes hardware software Facturacidn

@ total de incidencias

total de incidenclas (hhemm)

Area (yymmiod)

& Subcategoria Num Incidencias

§ . Num total de incidencias

1 Laboral Contratos 14

2 Tributario Web de Sunat 12 40

3 Siscont Backaups S La incidencia mas frecuente es:
4 Reportes Estados Financieros 3 Laboral | Contratos

s Facturacion Cobranzas 2

Figura 4.44 visualizacion de reportes estadisticos
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RF N.° 15: El sistema debe permitir ver los reportes de los indicadores.
Segun la figura 4.45 el sistema muestra el resultado que se obtiene mediante los
indicadores de nuestra investigacion. Para nuestro. Indicador nivel de incidencias atendidas

a tiempo se muestra los resultados medidos y la formula utilizada.

Nivel de Inicidencias Atendidas a Tiempo

i Nivel de Incidencias Resueltas | Desde:| 0171172022 Hasta:| 1g/11/2022

Indicador Nivel de Incidencias Atendidas a Tiempo

Formula NIA=(TIA/TIR)* 100

TIA Total de Incidencias Atendidas TIR Total de incidencias Recibidas
N* Fecha TIA TIR NIA

1 2022-11-01 6 8 75%

2022-11-02 7 7 100%

[

3 2022-11-03 7 8 85%

n

Figura 4.45 visualizacion de reportes de indicadores

4.2  Solucion Experimental

4.2.1 Realizacion de experimentos

Para la realizacion de nuestros experimentos en nuestra investigacion se realizo las
pruebas de pre-test, que antecedieron a la implementacion del sistema de gestion de
incidencias. Posterior a la implementacion del sistema web se realizo la evaluacion de los
resultados mediante la prueba de Post-test.

En el proceso para la realizacion de ambas pruebas tuvimos que recurrir a la
informacion recolectada que nos fue brindada por la empresa. Para realizar el PreTest
recurrimos a la informacion que estaban en hojas de célculo, los cuales trascribimos a
nuestras fichas de observacion para ambos indicadores. Esta informacion recolectada la

presentamos en el anexo 07.

e Presentacion de datos. Se presentan una muestra de la recoleccion de datos de ambos
instrumentos utilizados durante esta investigacion. Para méas detalles se pueden observar

en los anexos 08 y 09.



e Datos obtenidos del instrumento N° 01: Tiempo promedio en el registro de

incidencias Pre-Test y Post-Test.
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En la figura 4.46, se muestran los datos recolectados para nuestro primer indicador.

Fig. 4.46. Tiempo promedio en el registro de incidencias Pretest y Postest

Variable . . .

) Gestion de Incidencias .
Dependiente Farmula
Indicador Tiempo de Registro de Incidencias n-|=|_1"

I PRE - TEST POST - TEST |Difer. Seq.
tem
TRIa [Sequndos]) TR'D[Segundus]
01 70 28 42
0z 55 24 )
03 54 28 26
04 55 26 29
05 51 27 24
06 46 21 25
o7 58 20 38
08 55 18 a7
09 A2 28 24
10 A2 20 3z
TT palla] |l LA
125 55 20 35
126 42 27 15
127 47 18 29
128 44 26 18
129 50 24 26
130 42 28 14
25

e Datos obtenidos del instrumento N° 02: Nivel de incidencias atendidas a Tiempo

Pre-Test.

INSTRUMENTO DE MEDICION N° 02

FICHA DE OBSERVACION
Datos Generales Tipo de Prueba

Observador Bach. Auris Yauri Jaime Elias

Empresa investigada Sercont R&D SAC. Pre test
Direccion Av. Universitaria Nro. 893 SMP- Lima
Variable Dependiente Gestion de Incidencias Formula
Indicador Nivel de incidencias atendidas a Tiempo IA%= % 100

Incidencias o . o .
) ) Total de incidencias | Total | de incidencias

ftem Fecha a‘e”d'dim‘ Hempo | pocibidas (TIR) atendidas
01 110812022 1 1 1

02 1/08/2022 0 1 0

03 1/08/2022 1 1 1

04 1/08/2022 0 1 0

05 110812022 1 1 1

06 110812022 1 1 1

07 1/08/2022 1 1 1

08 2/08/2022 1 1 1

09 210812022 0 1 0

10 210812022 1 1 1

11 2/08/2022 1 1 1

12 3082022 1 1 1

13 H08/2022 1 1 1

127 26/08/2022 1 1 1

128 260812022 0 1 0

128 26/08/2022 1 1 1

130 26/08/2022 1 1 1

98 130 98

Figura 4.47 datos del Pre-test instrumento de medicion



106

e Datos obtenidos del instrumento N° 02: Nivel de incidencias atendidas a Tiempo
Post-Test.
En la figura 4.48 se presentan los datos recolectados del Post Test. Para el indicador,

Nivel de incidencias atendidas a tiempo.

INSTRUMENTO DE MEDICION N° 02
FICHA DE OBSERVACION
Datos Generales Tipo de Prueba

Observador Bach. Auris Yauri Jaime Elias

Empresa investigada Sercont R&D SAC. Post- Test
Direccidn Av. Universitaria Nro. 893 SMP- Lima
Variable Dependiente Gestion de Incidencias Farmula
Indicador Nivel de incidencias atendidas a Tiempo IA%= % 100

Incidencias .. . . .
) ) Total de incidencias | Total | de incidencias

ftem Fecha E‘E”d'dm tempo | pecibidas (TIR) atendidas
01 1/108/2022 1 1 1

0z 1108/2022 0 1 0

03 110812022 1 1 1

04 1/108/2022 0 1 ]

05 1108/2022 1 1 1

06 110812022 1 1 1

07 1/108/2022 1 1 1

08 210812022 1 1 1

09 210812022 1] 1 0

10 210812022 1 1 1

11 210812022 1 1 1

12 3108/2022 1 1 1

13 310812022 1 1 1

127 |  26/08/2022 1 1 1

128 26/08/2022 0 1 0

129 |  26/08/2022 1 1 1

130 26/08/2022 1 1 1

98 130 98

Figura. 4.48, Nivel de incidencias atendidas a Tiempo PostTest

4.2.2 Recoleccion y procesamiento de datos

Analisis descriptivo
Los resultados que se obtuvieron en la presente investigacion para los indicadores se

presentan a continuacion.

e Indicador 1: tiempo promedio en el registro de incidencias.
Los resultados descriptivos del primer indicador tienen como referencia del nivel de

Incidencias enfocadas en el pre — test y post — test.
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Tabla 4.26. Tiempo promedio registro de incidencias pretest y postest

Estadisticos descriptivos
N Minimo | Mé&ximo | Media | Desv. Desviacion
Tiempo Registro incidencias 130 38,00 70,00 | 50,3615 7,25291
PreTest
Tiempo Registro incidencias 130 15,00 38,00 | 25,4462 4,40764
PostTest
N vélido (por lista) 130

En la tabla 4.26 se muestran los resultados estadisticos descriptivos. En el Pretest se
lleg6 a obtener como media 50.36 seg, con el minimo de 38.00 seg y al maximo de 70.00
seg., a diferencia en el Post test se obtuvo una media de 25,44 seg con el minimo de 15,00
seg y al maximo de 38,00 seg, donde se observa la gran diferencia entre el antes y el después

de la prueba con el sistema web de gestion de incidencias.

50.36%

B60.00%

50.00%

40.00%

25445

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Tiempo promedio en el registro

Pre Test Post Test

Media

Figura 4.49 Tiempo promedio en el registro de incidencias Pre y Postest

En la figura 4.49, se observa los indicadores del Tiempo promedio en el registro de
incidencias en el pre — test y post — test se refleja una reduccién del 50,36 seg a 25.44 seg.
en registrar las incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

¢ Indicador 02: Nivel de Incidencias Atendidas a Tiempo

Prueba no paramétrica - McNemar

En razdn de que nuestra segunda dimension es una variable dicotémica, se realizo la

estadistica inferencial para nuestro segundo indicador.
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Tabla 4.27. Tabla cruzada de prueba McNemar del Nivel de Incidencias Atendidas

Tabla Cruzada Pretest* Posttest
Post Resuelto atendida a Tiempo
NO Atendida | S| Atendida Total
Pre Resuelto | No Atendido | Recuento 4 35 39
Atendidas a % del total 3,1% 26,9% 30,0%
tiempo. Si Atendido | Recuento 8 83 91
% del total 6,2% 63,8% 70,0%
Total Recuento 12 118 130
% del total 9,2% 90,8% 100,0%

En la tabla 4.27 se muestran los resultados donde se atendieron 91 incidencias de los
130 de nuestra muestra; sin embargo 39 incidencias no fueron atendidos a tiempo. Después
de la implementacidn del sistema 118 si llegaron atenderse a tiempo y solo12 incidencias no
fueron atendidas a tiempo.
Pre-Test

En la figura 4.50 Al término de la evaluacion se obtiene que, entre todas las
incidencias atendidas a tiempo, solo el 70.00% fueron resueltas y el 30.00% no fueron

atendidos a tiempo.

70.00%

70.00%

60.00%

50.00%

30.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

Nivel de incidencias atendidas dentro
de acuerdo de SLA

0.00%
No Si

Media

Figura 4.50 Nivel de Incidencias Atendidas a Tiempo Pre Test

En la tabla 4.28 se muestra la tabla de frecuencia para nuestro indicador de Nivel de

incidencias atendidas a tiempo en la prueba de Pre-test.

Tabla 4.28 Frecuencia — Nivel de incidencias Atendidas a tiempo - Pre-Test

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |No 39 30,0 30,0 30,0
Si 91 70,0 70,0 100,0
Total 130 100,0 100,0
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En la tabla 4.29 tenemos el total de incidencias que es de 130 de los cuales 91 fueron

atendidos a tiempo, lo cual nos da un porcentaje de 70%.

Tabla 4.29 Nivel de incidencias Atendidas a tiempo - Pre-Test

Nivel de incidencias N° total de
/Atendidas a Tiempo incidencias  |Porcentaje acumulado
91 130 70.00%

e Post-Test
En la figura 4.51, Al término de la evaluacion se obtiene que, entre todas las
incidencias atendidas a tiempo, fueron resultas el 90.80%. Solo el 9.20% no fueron atendidas

a tiempo.

90.80%

100.00%
80.00%
60.00%

40.00%
9.20%

No Si

20.00%

Nivel de incidencias atendidas dentro
de acuerdo de SLA

0.00%

Media

Figura 4.51 Nivel de Incidencias Atendidas a Tiempo Post- Test

En la tabla 4.30 se muestra la tabla de frecuencia para nuestro indicador de Nivel de

incidencias atendidas a tiempo en la prueba de Post-test.

Tabla 4.30 Frecuencia — Nivel de incidencias Atendidas a Tiempo — Post-Test

Porcentaje
Frecuencis | Porcentaje Porcentsje valido acumulado
Walido | Mo 12 9,2 9,2 8.2
Si 118 80,8 80.8 100.0
Tuotsl 130 100.0 100.0

En la tabla 4.31 tenemos el total de incidencias que es de 130 de los cuales 118 fueron

atendidas a tiempo, lo cual nos da un porcentaje de 90.80 %.




Tabla 4.31 Nivel de incidencias Atendidas a tiempo - Pre-Test

Nivel de incidencias N° total de
Atendidas a Tiempo incidencias Porcentaje acumulado
118 130 90.80 %

Andlisis inferencial

e Prueba de Normalidad
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El tamafio de la muestra fue de 130 incidencias por tal razon se utilizo la prueba de

Kolmogorov Smirnov. En esta prueba, si el valor de significacion es superior a 0,05, los

datos se distribuyen normalmente o paramétricamente; de lo contrario, los datos no se

distribuyen normalmente.

¢ Indicador 1: Tiempo promedio en el registro de incidencias

Los datos obtenidos para este indicador se sometieron a pruebas de normalidad para

determinar si se distribuye normalmente o no con el fin de seleccionar una prueba de

hipotesis adecuada.

Tabla 4.32 Prueba de Normalidad de Tiempo promedio en el registro de incidencias Pre-
Test y Post-test.

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA ,083| 130 ,028 ,978 130| ,033

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun la Tabla 4.32, para hallar la sig. se obtuvo el resultado de la diferencia entre

el Pre-Test y Post-test. El Sig. fue del valor de 0.028, en consecuencia, siendo < 0,05.

Entonces se afirma que los datos tienen una distribucion no normal de tal modo debemos

aplicar el estadistico de rangos de Wilcoxon.
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Histograma

" Media = 24,92
Desviacion estandar = 8,31
M=130

Frecuencia

10,00 20,00 30,00 40,00

DIFERENCIA

Figura 4.52. Diferencia en Tiempo promedio en el registro de incidencias

En la figura 4.52 en la diferencia del Tiempo promedio en el registro de incidencias,

se obtuvo una media de 24.92 y una desviacion tipica de 8.31.

Prueba de hipdtesis

Para nuestra investigacion se utilizé la prueba de rangos de Wilcoxon para nuestro
primer indicador, porque presentd una distribucion No normal y en cuanto al segundo
indicador, al también presentar una distribucion no normal. utilizamos la prueba de

McNemar.

e Hipodtesis de investigacion N° 01

H1: La implementacion de un Sistema web, aumenta de manera significativa el Tiempo

promedio en el registro de incidencias en Sercont R&D SAC.

Indicador: tiempo promedio en el registro de incidencias

Hipdtesis Estadisticas.
Definiciones de Variables:
- TPRIa: Tiempo promedio en el registro de incidencias antes de aplicar el Sistema Web.

- TPRId: Tiempo promedio en el registro de incidencias después de aplicar el Sistema Web.
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HO: La implementacién de un Sistema web, No aumenta de manera significativa el Tiempo

promedio en el registro de incidencias atendidas en la empresa Sercont R&D SAC.

HO=NIAa <=NIAd

HA: La implementacion de un Sistema web, aumenta de manera significativa el Tiempo

promedio en el registro de incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

HA=NIAa > NIAd

En base a los resultados que obtuvimos con anterioridad, se aplicé la prueba de

rangos Wilcoxon, por la razon de que los resultados tenian una distribucion no normal.

Tabla 4.33 Prueba de Rangos de Wilcoxon del Pretest y Postest

Rangos
Rango
N promedio Suma de rangos

Tiempo Registro Rangos negativos 1302 65,50 8515,00
incidencias PostTest Rangos positivos ob ,00 ,00
Tiempo Registro Empates 0

incidencias PreTest Total 130

a. Tiempo Registro incidencias PostTest < Tiempo Registro incidencias PreTest

Podemos apreciar en la tabla 4.33 la prueba de rangos.

Tabla 4.34 Estadisticos de prueba Wilcoxon para nuestra 1ra dimension.

Estadisticos de prueba?

Tiempo Registro incidencias PostTest
Tiempo Registro incidencias PreTest

z -9,895°P

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

En la tabla 4,34 se observa que el nivel de significancia es de .000, en consecuencia,
este valor es < 0.05.

Teniendo en cuanta lo siguiente:

Si, P (significancia) < 0.05, entonces se rechaza HO.

Si, P (significancia) > 0.05, entonces se acepta HO.
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Como el resultado de P resulto 0,000 siendo p < 0,05, entonces se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna. En conclusion, esto nos da como resultado que el sistema

web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas en la empresa Sercont R&D SAC.

e Hipotesis de investigacion 02
H2: La implementacion de un Sistema web, aumenta de manera significativa el nivel de
incidencias atendidas segin SLA en la empresa Sercont R&D SAC.
Indicador: Nivel de incidencias atendidas a Tiempo.

Hipotesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

- NIATa: Nivel de Incidencias Atendidas a tiempo, antes de aplicar el Sistema Web
- NIATd: Nivel de Incidencias Atendidas a tiempo, después de aplicar el Sistema
Web.

HO: La implementacion de un Sistema web, No aumenta de manera significativa el

Nivel de incidencias atendidas a tiempo, en la empresa Sercont R&D SAC.

HO=NIATa <= NIATd

HA: La implementacion de un Sistema web, aumenta de manera significativa el

Nivel de incidencias atendidas a tiempo, en la empresa Sercont R&D SAC.

HA=NIAa > NIAd

A continuacion, se detalla la tabla de estadistico de contraste, con cuya ayuda se

pueden decidir las hipotesis propuestas.
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Tabla 4.35 Estadisticos de prueba chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion exacta
Valor (bilateral)
Prueba de Mchemar 000

M de casos validos 130

a. Distribucién binomial utilizada.

Podemos observar en la tabla 4.35, los resultados obtenidos de la prueba de chi
cuadrado

Teniendo en consideracion lo siguiente:

Si, P (significancia) < 0.05, entonces se rechaza HO.

Si, P (significancia) > 0.05, entonces se acepta HO.

El resultado de significancia obtenido para la dimension Nivel de Incidencias
Atendidas a tiempo es de 0,000, siendo menor a 0.05.

En conclusion, se acepta la hipoétesis alternativa, y se rechaza la hipétesis nula,
afirmando que la implementacion de un sistema web aumenta de manera significativa

el Nivel de incidencias atendidas a tiempo, en la empresa Sercont R&D SAC.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 Interpretacion de resultados tecnolégicos

Datasercont, sistema web desarrollado para la empresa Sercont R&D SAC. es
utilizada en la actualidad para la gestién de incidencias que suelen presentarse dentro de la

empresa.

El presente sistema web ha sido considerado como un aporte tecnolégico en la mejora
de la solucién de incidencias dentro del rubro de los servicios contables, puesto que permite
una mejor gestion ordenada de incidencias que se presentan dia a dia en la empresa y que,

en consecuencia, se pueden tomar mejores decisiones.

Gracias a ello en la actualidad las incidencias son atendidas en menor tiempo vy el
sistema se encarga de enviar las notificaciones de urgencia a través del correo electrénico o
u otros medios digitales que considere a bien la empresa. A la misma vez esto permite
alimentar nuestra base de datos para que en el tiempo necesario se pueda llevar un control

de soluciones realizadas en la empresa.
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En cuanto al tiempo de registro de incidencias, por ejemplo, por error se borr6 la hoja
de célculo, donde se registraban las incidencias. Esto genero un retraso en las asignaciones
y soluciones a las incidencias que eran prioritarias. Con la implementacion del sistema web,
el personal de trabajo puede revisar desde cualquier dispositivo conectado a internet, las
incidencias que necesitan ser atendidas a tiempo y de manera prioritaria.

Otro ejemplo que sucedio en la empresa en un dia de labor, se presentaron 9
incidencias, de los cuales 3 de ellos debian ser atendidas a Tiempo segun el acuerdo de SLA.
Uno de estos casos tenia que ver con la solicitud de un estado financiero de un cliente que le
era requerido por una entidad bancaria, para el desembolso de un crédito financiero de

inversion el cual debia ser entregado a una determinada fecha sin lugar a prorroga.

Por consiguiente, el sistema permite Ilevar un control ordenado, donde Unicamente
se centra a los niveles o estado de cada incidente a solucionar. En virtud a lo ya expuesto,
podemos concluir que el sistema web para la gestion de incidencias ha cumplido con lo que

se esperaba en nuestra investigacion.

5.2 Interpretacion de resultados experimentales

Variable especifica Y1

Basado en los resultados de las comprobaciones estadisticas, podemos realizar una
interpretacion de resultados con respecto al Tiempo promedio en el registro de incidencias.
Para ello hemos tomado los datos de la media para el Pre-test y Post-test de los resultados

descriptivos del capitulo 4. Tal como podemos observar en la Fig.5.1

Tiempo promedio en el registro de incidencias

50.36 49.48 %

25.44 24.92
- ]
m Pre-Test u Post-Test m Reduccion del tiempo Porcentaje de reduccion

Figura 5.1. Mejora en el tiempo promedio en el registro de incidencias
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Con relacion al Tiempo promedio en el registro de incidencias se puede afirmar que
el sistema web ha mejorado en razon de que existe una reduccion en el tiempo de registro de
las incidencias en un 24.92%. En el Pre-test sin la implementacion del sistema, el tiempo
promedio en registrar las incidencias eran en el orden de 50.36%, sin embargo, luego de la
implementacion del sistema este se redujo al 25,44%, influyendo de esta manera en el

registro de incidencias.

e Variable especifica Y2

Teniendo ya los resultados de las pruebas estadisticas, podemos realizar una
interpretacion de resultados con respecto al Nivel de Incidencias Atendidas a tiempo. Para
ello hemos tomado los datos de la media para el Pre-test y Post-test de los resultados

descriptivos del capitulo 4. Tal como podemos observar en la Fig. 5,2

Nivel de Incidencias Atendidas a Tiempo

90.80

70.00

20.80 22.90

M Pre-Test M Post-Test Mejora de |. Atendidas Porcentaje de mejora

Figura. 5.2. Nivel de Incidencias Atendidas a Tiempo

Con relacion al nivel de incidencias atendidas a tiempo, se puede afirmar que el
sistema web para la gestion de incidencias ha mejorado en el aumento de incidencias
atendidas a tiempo, en un 20.80%. En la prueba del Pre-test sin la implementacién del
sistema web, las incidencias eran resueltas en el orden de 70.00% sin embargo luego de la
implementacion del sistema este se incremento al 90.80%. El porcentaje de mejora es de
22.90% alcanzando de este modo una gran mejora en los objetivos organizacionales de la
empresa. Podemos concluir en este aspecto que un sistema web para la gestion de incidencias
puede influir de manera significativa en la solucién de incidencias en empresas contables

que realizan el servicio de outsourcing.
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Variable General X

Para obtener la interpretacion de la hipdtesis general, se realizd en base a los
resultados de sus dimensiones, para luego determinar el rechazo de la hipétesis nula. Para la
contrastacion de la hipotesis, se midio la variable, Gestion de incidencias, utilizando sus dos

dimensiones segn podemos ver en las figuras 5.1. y 5.2.

Tabla 5.1 Gestién de Incidencias

Gestion de Incidencias
Y1 Y2 Promedio

Tiempo promedio en el | Nivel de Incidencias (%)

registro de Incidencias | Atendidas a Tiempo

% De Mejora

Post-test 49.48 22.90 36.19
Pre-Test

Segun se puede apreciar en la tabla 5.1 en base a los resultados que ambas
dimensiones de nuestra variable dependiente mejoran la gestidn de incidencias. Para nuestro
primer indicador tiempo promedio en el registro de Incidencias la mejora en el tiempo fue
de 49.48% y para la dimension, nivel de incidencias atendidas a tiempo fue del 22.90%.
Finalmente se obtuvo un promedio de 36.19% en la mejora de gestion de incidencias en la
empresa Sercont R&D SAC.

En base a la comprobacion de las hipotesis especificas, podemos concluir que ambas
confirmaron que influyen de manera significativa en la mejora de la gestion de incidencias

por tal razon queda confirmada la hip6tesis de nuestro tema de investigacion.
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CONCLUSIONES

DISCUSION DE RESULTADOS

En base a todos los resultados en la presente investigacion se realiza una comparacion
sobre los indicadores tiempo promedio en el registro de Incidencias Atendidas y Niveles de

incidencias atendidas a Tiempo para influir en la gestion de Incidencias.

1. En el curso de nuestro estudio se ha alcanzado la intencion principal, que ha sido
determinar como afecta a la implantacion del sistema web en la gestion de incidencias en
la empresa Sercont R&D SAC. A partir de nuestras medidas y validacion de las hipotesis,

se alcanzaron nuestros objetivos declarados.

2. Con respecto a nuestro objetivo especifico, que era determinar como la implementacién
de un sistema web reduce el tiempo de registro de incidencias en el negocio Sercont R&D
SAC. Podemos confirmar que este objetivo se ha logrado en vista de que el tiempo de
registro del evento se redujo de 50,36 segundos a 25,44 segundos. Esto dio lugar a una
reduccion del tiempo de deteccidén de incidentes de 24,92 segundos logrando una

reduccion en la mejora del 49,48%, logrando la intencion establecida en el estudio.

3. Y con respecto a nuestro objetivo especifico, que era determinar como la implantacion
del sistema web influye en el nivel de incidencias atendidas a tiempo, en la empresa
Sercont R&D SAC. Podemos confirmar que este objetivo se ha logrado en vista de que
el nivel de incidencias atendidas, aument6 de 70,00% a 90,80%, mostrando un aumento
del 20.80% logrando un porcentaje de incidencias atendidas a tiempo de 29.71 % para el
proceso actual, confirmando la hipdtesis. que el sistema web incide en el nivel de

incidencias atendidas a tiempo en la empresa Sercont R&D SAC.
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RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos y conclusiones de este trabajo de indagacién, proponemos

las siguientes recomendaciones:

En cuanto a futuras investigaciones podemos recomendar que el punto central debe ser
identificar la realidad problematica de la empresa con la finalidad de poner en marcha

la implementacion de cualquier proceso de manera correcta, efectiva y eficiente.

 Para estudios posteriores que puedan ser similares a este estudio, se recomienda que el
nivel de incidencias atendidas a tiempo, se tome como indicador para dar mejoria a la
gestién de incidencias para dar mejoria a la eficiencia operativa del negocio, que el

objetivo no solo sea atender una incidencia sino atenderla a tiempo.

 Serecomienda también de manera especial que antes de que se produzcan las incidencias,
se deben recopilar los datos histdricos para tener un antecedente en la resolucién de

problemas

» Finalmente, se recomienda a Sercont R&D SAC. Tener la posibilidad de ofrecer este
sistema a otras empresas del mismo o similar rubro para que también podrian contar con
una herramienta tecnoldgica para la gestion de incidentes, que seran de un gran valor

agregado en la obtencion de resultados y competitividad.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
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IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA SERCONT R&D

Problema general

Objetivo general

Marco Teorico

Hipétesis general

Variables

Metodologia

¢(De qué manera la
implementaciéon de un
Sistema Web, influye
en la Gestibn de
Incidencias en la
Empresa Sercont R&D
SAC.?

Determinar cémo la
implementacién de un
Sistema web, influye en
la gestion de
Incidencias en la
Empresa Sercont R&D
SAC.

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢En qué manera la
implementacion de un
sistema web, permite
reducir el tiempo en el
registro de incidencia
en la empresa Sercont
R&D SAC.?

Determinar en qué
manera la
implementacion de un
Sistema web, reduce el
tiempo en el registro de
incidencias en la
empresa Sercont R&D
SAC.

¢En qué medida la
implementacion de un
sistema web, influye en
el nivel de incidencias
atendidas a tiempo en la
empresa Sercont R&D
SAC.?

Determinar como la
implementacion de un
sistema web influye en
el nivel de incidencias
atendidas a tiempo en la
empresa Sercont R&D
SAC.

Antecedentes a nivel nacional.

Universidad Peruana Los Andes,
Huancayo, Per(, 2018
“Software Web para mejorar la

gestion de incidencias de la
Municipalidad Provincial de
Huancayo”,

Universidad cientifica del
Lima-Pert 2018

E. J. Zevallos Patifio, “Gestion de las
incidencias en una empresa
comercializadora de Lima utilizando
Itil v3. caso: Renzo Costa”

Sur,

Universidad Santo Tomas, Bogota
D.C, 2017

J. Cifuentes Obando, “Propuesta de
ajuste al modelo de gestién de
incidentes de la empresa Claro
Colombia S.A. para el mejoramiento
continuo de los tiempos de respuesta
basado en Itil v3”,

La implementacién de un Sistema
web, influye significativamente en
la gestion de Incidencias en la
Empresa Sercont R&D SAC.

Hipdtesis especificas

La implementacién de un Sistema
web, reduce de manera favorable
el tiempo de registro de
incidencias en la empresa Sercont
R&D SAC.

La implementacién de un Sistema
web, influye de  manera
significativa en el nivel de
incidencias atendidas a tiempo en
la empresa Sercont R&D SAC.

¢Como  realizar la
implementacion de un
sistema web  para
mejorar la gestion de
incidencias en la
empresa Sercont R&D
SAC.?

Implementar un
Sistema web, mejora la
gestion de incidencias
en la empresa Sercont
R&D SAC.

Universidad  Tecnoldgica de
Israel, Quito, Ecuador 2018.

F. J. Guaman Zapata,
“Implementacién de sistema web
para automatizacién de gestion de
incidencias  para  instituciones
financieras en la ciudad de Quito”

La implementacién de un Sistema
web, mejora la gestion de
incidencias en la empresa Sercont
R&D SAC. Esto se realiz6 en base
a la satisfaccion de los
requerimientos del usuario

Variable Independiente
La implementacion de un
Sistema Web

Dimensiones
*Eficiencia
* Seguridad

Indicadores

-Tiempo de recibir y
cargar informacién.
-Tiempo de prevencién
de acceso no autorizado.

Variable Dependiente:
Gestion de Incidencias

Dimensiones

-Registro de

incidencias

-Atencion de incidencias

Indicadores
- Tiempo promedio en el
registro de incidencias.

-Nivel de incidencias
atendidas a tiempo

Tipo de investigacion
Cuantitativo y
Tecnologico

Meétodo:
deductivo

Inductivo y

Nivel de Investigacion:
Explicativo

Disefio de la
investigacion:
Experimental

Técnica de recoleccion
de datos: La
Observacion.

Instrumento de
investigacioén: Ficha de
observacién.

Poblacion: 195
incidencias

Procesamiento y
analisis de datos:
Pruebas estadisticas
descriptivas e

inferenciales
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VARIAELE DIMENSIONES INDICADOR TIFO DE TECNICAS -
DEPEDIENTE VARIABLE INSTRUMENTO
Registro de incidencias T: OBSERVACION
Tempo promedio de Kagistro Cuantitatrvo | I: FICHA DE EEGISTRO
da Incidenciaz (TPRI)
Gestion
de Incidenciaz
Atencion de meidancias Nrvel de incidencias atendidaz a | Cuantitative | T: OBSERVACION
Tiempo (MNIAT) I: FICHA DE REGISTRO




Anexo 3: Matriz de Operacionalizaciéon Del Instrumento

Titulo: Implementacion de un sistema web para optimizar la gestion de incidencias en la empresa Sercont R&D SAC

VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADOR ESCALA FORMULA
DEPEDIENTE TECNICA | INSTRUMENTO | VALORATIVA
Tiempo Ficha de Fegistro. | Porcentaje TFRI:wm
Fegistro de promedio de Observacion
S . TPRI = Tiempo promedio de
meidencias Regmtm .de registro de incidencias.
Gestion Incidencias TRI = Tiempo de registro de
de Incidencias (TPRI) _mmde!m_as_ _
n = Numero mcidencias.
- ATy 100
Atencién de Nivel de Ficha de Registro. | Porcentaje AT% = TR
mcidencias mcidencias Observacion NIAT: Nivel de Incidencias
atendidas & Atendida a Tiempo. _ _
] NTI: Miamero  Incidencias
tiempo (NIAT) Recibidas.

NTRA: DMNumero Total de
Incidencias
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Anexo 4: Validez del Instrumento — Ficha de evaluacion de Expertos

UPLA

LSIVERS AT PEALAMA LOS ANDES

FICHA DF VALIDACTON POE CEITFRIO FXPERETO

1. DATOS DEL EXPERTO

Nombre 7 Apelides: |Karin Corina Eojas Eomero
Grads Acsdemica: Doctora

Lugar y Fecha: Lima 28 de Enero

1 FICHA DE OBSEREVACION

Recomesdaciones: margue con una (T} bn opcisn que mejor le parezca.

Criterios Deficiemte | Acepesble | Buena
N | Indicadares Diescripcion de bos indicadores o1 ] s
a1 | Claridsd El natramenie catk formilad oos lesgisje apeopmals, &8 dasr Bhe de X
eslegielaic
m o Fl imstremnt prmitink st b varishle de stk o doda o
Objeraded | sanmsion e inadicalir = s st somomsteal p pmssiinal X
03 | Actalidad Fl imstrem=li crderea vgmmein wrds con & aomsmiciln X
cicnlifion, Lecrmsbgion 3 logal ishoronic de simmeiin ol clisle
El inatromenio indee cryaricidad Kygus o omeostacia s
definicitn uporasusal 3 ccnccplsed dc o varsslo y s dmoeons X
04 | Organizacion | « indicalons d smnen que pormslicrm hacer by
infirmmrien o foncitn & las hipitmis, prblome s dijcbeo de L
a5 | sefcmncin Len term del ammidrissernilo cxprom sificicts on canbdad v calidal o
s pedievidn
06 | Partinancia El inatrermemto respuonde wl sosseni oponiens o ks adernadn
el [ T [ T e ——— X
wmaliar, dwcriler y cxplice I el s de e mvodigedn.
OB | Colsrancia El imstremenin exgrem sohermca ontrs b varisbilon, dinsiose o
inalicadires
08 | Memdologia | Lewp i i e el [——
B propie de b arvetipeiin
10 | Aplcacioa Lea dalio permiles an ndamisslo cladidico patnosle X
A B C
Conteo tofal de marcas: 1 =
3. FORMULA:

UPLA R = 4
- —
LSTVIRS DAD PIALUAN A LOS ARDTS = o
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS N° 01
1. DATOS DEL EXPERTO
Nombre y Apellidos: |David Huber Lazo Neira
Grado Académice: Dr.c) MBA Inz.
Lugar y Fecha: Lima, 13 enero 2023,
1 FICHA DE REGISTRO (Observacion)
Eecomendaciones: marque con una () la opcidn que mejor le parezca.
Criterios Deficiente | Acepiable | Buese
N | Indicadores Dezcripcicn de los indicadores 01 03 05
01 | Claridad Esta forpmlado con el lengaaje apropiade X
02 Permitira mosirar la variable de eshadio en ioda su e
Objetividad | dimension & indicador en su aspecto conceproal ¥ =
operacional
03 | Actualidad Es adecuado al avance de 1a ciencia y tecoologia X
Existe una organizacion }gica en concordancia
04 | Orpamizacion | con la defmicion operacional. conceptual de las x
wariables sus dimensiones e indicadares.
05 | Suficiencia Comprenden los aspectos de cantidad v calidad en
1a redaccidn.
06 | Pertinencia | El instruments es adecuado al tipo de investizacion
07 | Consistencia | Esta basado en aspecios feorices dentificos acorde X
a la tecnologia educativa.
08 | Coherencia | El instrumento expresa coberencia emre las
variahles, dimensionss ¢ indicadores.
09 | Metodologia |Fesponden al propasito de la mvestigacion, bajo
los objetives a lograr.
10 | Aplicacion Leos daios permifen un iratamiento estadistico X
pentinents.
A B C
Contes total de marcas: 1 P
3. PORMULA:
Cosficiente de validez = 1x4 = 338 < 5zC
50

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Intervalo Cateporta

[0.20 - 0.20] Wo valide, reformlar

Coeficiente de valider = 1xA + 3zB

Intervalo Catezoria
[0.20 - 0.40] Mo valido, reformular
=041 - 0usd] Mo valide, modificar Firma del Exparo
=0.61 - 0.B0] Valido, majorar DINT-32645104
SR 100] [ Tem—— RENACYT: POLS199

=041 - 0.60] No valide, modificar N

Firma dal Exparto
=061 - 0.80] Valide, mejorar DML 15943556
<0.81 - 1.00] ‘Valido, aplicar

5 RECOMENDACIONES:

5 RECOMENDACTONES:
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Anexo 5: Instrumentos De Investigacion

Ficha de observacion tiempo promedio de registro de incidencias Test Retest para la confiabilidad del instrumento (Set - octubre 2022)

] ectiie de lncisenctas INSTRUMENTO DE MEDICION N* 01
e [ —— I T DBSERVACION I
= = atos Lbenerales ipo de Prueba
Irdec sddaer Tli‘fﬁrlri‘::::.?.::“ﬂ e r— Observador Each. Auriz " auri Jaime Elias
REETESET FIEETEST :i::gzisu_:;da Sercont B&D SAC. Rest. test
LS Di .
SETIEMBRE D TUERE neeeion Au. Universitaria Mro. 533 SMP-Lima
o1 ™ ;2::::1?'?““ Gestion de Incidencias Fdrmula
Ei ;_: Indicador Miveles de im:i_dencias atendidas a [A%= L 400
4 o5 tiempo N
5 n Incidencias Total de Niveles de incidencias
0 41 kem |Fecha atendidas a incidencias atendidas a Tiempo
or i Tiempo(lAT) Recibidas (TIR) (1aT%)
i E: ﬁ 701 | wosizozz 1 1
1} &0 02 | wWosf2022 0 0
s I 45 r 03 | Wosiz022 1 1
= i) r 0d | Wosiz022 1 0
:'_: . :DS 10si2022 1 1
= 0 - 05 [ Wosiz022 1 1
w e 07 | wosiznzz 1 1
14 o "og | ziosizozz 1 1
=] 43 "3 | ztosizozz 1 1
= =4 : 10 | 2l0sizozz 1 1
2 I3 r 1 | 20502022 1 1
2 o - 12 | 30g2022 1 1
22 3 13 | Sog20z2 1 1
i B "4 | mosizozz 1 1
= Ad "15 | siosizozz 1 1
gg 55‘?; : 16 | 30812022 1 1
S 45 ’ 17 | 3082022 1 1
28 X3 15 | 3082022 0 0
30 >4 "1 | aosiznzz 1 s
— = "z0 | ¢oeizozz 1 el
s ;z "z | alosizozz 1 I A g
T a2 :22 H0GZ022 1 R A 1
] 42 23 | dogiz022 0 1 0
3? ﬁ kemsg Fecha (0. Mo atendidas total
1. Atendidas




Anexo 6: Instrumentos de investigacion Test Retest

Ficha de Niveles de incidencias atendidas a Tiempo para la confiabilidad del instrumento (Setiembre y octubre 2022)

INSTRUMENTO DE MEDICION RETEST [Setiembre 2022)]
FICHA DE OBSERYACION
Dato=s emerales Tiovo de Pracbha
Dbhserrador Each. Auwuriz Wauri Jaime Elias
RETESET
:':_:':;:i‘;;da Sercont RED SAC. MES
EETIEMERE
Direccian Ay Universitaria Mro, S35 SRAP- 2022
Lima
Sartidin do Incidenciar F il
N Far i imcid s . LA .
Indicadmr e = = S 120
fneidenela Total de Forcentaje de
Item | Fecha ate-nsdidaS incidencias incidencias
Loy Fecibidas [TIR] | atendida= [1A2]
ol | doadeass 1 1 100005
a2 | oadsose u] 1 0.002
03 | toseoze 1 1 100,002
04 | 1oszoze u] 1 0002
as | oalsass 1 1 100005
a6 | ioadsose 1 1 1000054
o7 | Wosdeoze 1 1 100,002
05 | alodizoss 1 1 100,002
a3 | araaia0ss a 1 0.002
10 | sMmateoss 1 1 1000054
1| svosteoss 1 1 100,002
12 | s/ostEose 1 1 100,002
15 | sMoateoss 1 1 100005
14 | SMoateoss 1 1 1000054
15 | s/ostsoze u] 1 0002
15| s/ostEose 1 1 100,002
17| sMoateoss 1 1 100005
15 | sMoateoss a 1 0.00z
13 | arostEose 1 1 100,002
20 | 450502022 1 1 100002
21 | dMoateoss 1 1 100005
22 | aroaszoaz 1 1 100005
23 | aroaizoss u] 1 0002
=24 | SloRia0ss 1 1 100002
25 | sloaleass a 1 0.002
26 | sioad202s 1 1 100005
27 | sioadeoze 1 1 100,002
25 | SMoRiE0zs u] 1 0.0022
2a | sioad20se 1 1 100005
S0 | Sfoafzoss 1 1 100005
31 | sroatEose 1 1 100,002
S2 | Sndisa2a 1 1 10000324
35 | sMoaia0ss 1 1 100005
sS4 | sroaveoss 1 o1y 100,005
35 | seogse0s2 [u] ~ o .00z
36 | ssoarzoz2 1 rd /L%--*“‘hﬂ 100,002
ST | amaleoss 1 A R R e D 100,005
=5 | amsveoss 1 A Ao ER 100,005
=3 | syosvzoze 1 Jpo RO ™ 100,002
40 | aroaie0ss a 1 000z
A4 SAAERIODD 1 1 AN e

INSTRUMENTO DE MEDICION N* 01
FICHA DE OBSERVACION
Datos Generales Tipo de Prueba

Observador Bach. Aurisauri Jaime Elias

Empresa

in“zs“ga . Sercont R&D SAC. Rest. test

Direccion

O Universitaria Mro. 833 SMP- Lima
;::::::iente Gestion de Incidencias Farmula
Indicador Niveles de inclii:t:ll"l:;as atendidas a 1A% = % 400
Incidencias Total de Niveles de incidencias
Item |Fecha atendidas a incidencias atendidas a Tiempo
Tiempo(l&T) Recibidas (TIR) (lAT%)

01 | WoG202z 1 1 1
0z | wosizozz 0 1 0
03 | Wo&z022 1 1 1
04 | Wosizozz 1 1 0
05 | wosz0zz 1 1 1
06 | W0&z2022 1 1 1
07 | wosizozz 1 1 1
05 | 20802022 1 1 1
09 | 2i08h2022 1 1 1
10 | 2i05i2022 1 1 1
n | 2i08/2022 1 1 1
12 | 3i0giz2022 1 1 1
13 | si05iz2022 1 1 1
14 | S0S8/2022 1 1 1
15 | si05iz2022 1 1 1
16 | Si08fz2022 1 1 1
17 | Si08f2022 1 1
18 | 3i05i2022 0 1
19 | di0Si2022 1 1
z0 | alosizoze 1 1.
21 | diogiz022 1
22 | H0SI2022 1
23 | di0siz022 0

Itemg Fecha [0. Ne atendidas total

1. Atendidas
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Anexo 7: Tabla de recoleccion de incidencias en la empresa Sercont R&D SAC.

B C O E F G H | J 3 L il M 0 F G R = T U L S x T 2 ad | AE
#SERCONT“RAD" EpOTLE gestion de Incidencias ARD 2022
Ene | Feb | Mar | Abr [ May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct |Nor_ | Dic. Reporte General Periodo 2018 - 2022
1 0 10 4 5 0 g 3 = g 3 0 0
2 1 E] [ E 0 5 L] T 5 [1] E] 0 AHD CANTIDAD DE INCIDENCIAS RECOLECTADAS
3 0 T 5 0 & ) 0 3 4 & g & ENE |FEE MAR ABR MAY JUN JUL AGD SETI OCT HOY DIC
LS : S T ] o £ 1] S [1] ] 3 o [ 2075 T3 | 157 |
5 g 3 4 & T 0 2 g & T g T 203 1T T3 | 164 | 174 | 154 | 183 | 15T 150 154 [ 186 [ 135 | 183
G 3 0 0 4 4 3 3 3 & & 0 4 2020) 1596 | 1§ [ 150 0 0 0 0 0 0 13 10 121
T 3 5] 4 5 3 4 & 0 T T & 3 2021 152 | 186 [ 190 | 155 | 152 | 195 | 187 i 155 | 180 | 183 13
g 3 & 5 5 0 5 g & 5 0 T 0 2022) 133 [ 153 | 192 | 191 [ 186 | 180 | 158 154 75 | 183 | 135 | 18§
3 0 g 4 & 4 0 4 12 4 0 & 4
0 T T 5 0 £l & g 4 & 4 & £l
1l G = & g & 5 3 g 0 & g &
12 g 3 0 & 4 0 3 4 & 5 g 4
13 2 0 0 £l £l T T L 10 4 0 £l
14 3 & 5 g g 4 g 0 4 3 & g
15 3 3 4 1 0 g T 5 & 0 0 0
16 0 & 0 & & L5 3 T 5 0 g &
1T 3 g g 0 g 4 0 10 3 3 3 g
16 G 3 g £ & g 0 3 0 g g &
13 g 3 3 g 0 0 2 5 & & 0 0
201 10 0 0 T £ g 3 = 10 3 0 £
21 g 3 g 0 5 4 3 0 T 5 & 5
22 3 3 £ & 0 3 0 3 & g g 0
23 a0 T 10 3 T 0 3 5 3 0 3 T
24 3 g £ 0 £ 3 0 = & g & £
25 G 0 0 g & L5 g & 0 3 g &
26 3 & 3 o 3 0 3 4 & 5 & 3 I .I
27 g 0 0 3 g 0 3 T 10 3 0 g
25 g 10 £l 1 & 3 o 0 1 & £l &
23 5 0 T g 0 & 4 3 £l 0 & 0
50 0 0 3 3 3 1 0 4 g 0 3 3
] 10 0 0 0 3 0 0 0 0 3 0 3
132 (183 [ 192 [ 191 [ 188 [ 130 [ 198 | 184 [ 175 | 183 [ 135 | 188 | 2266 |

134



Anexo N° 8: Instrumentos De Investigacion Ficha de registro: Tiempo Promedio de registro de Incidencias

Variable
Dependiente

Gestion de Incidencias

Indicador

Tiempo de Registro de Incidencias

Formula

TERI

PRE - TEST POST - TEST |Difer. Seq.
Iterm
TRIA (Segundos) TRID (Segundos)

01 Fis) 28 42
02 55 24 31
03 54 28 26
04 55 26 29
05 51 27 24
06 46 21 25
o7 58 20 38
08 55 ] 37
oo 52 =] 24
10 52 20 32
1 56 16 40
1= 54 15 39
13 50 18 32
14 54 24 30
5 50 18 32
5 58 28 30
7 56 18 38
E) 45 20 28
] 53 24 34
20 40 28 12
21 55 24 31
22 56 21 35
23 48 25 =23
24 50 28 22
25 48 28 20
25 62 [5 25
27 51 4 7
25 43 28 20
29 53 30 23
30 48 32 16
31 56 21 35
32 42 24 8
33 5 20 8
34 4 8 0
35 42 25 3
36 52 31 21
37 48 24 24
38 56 =28 =28
39 40 30 [¥]
40 45 =7 8
41 50 25 25
a2 58 25 3
43 50 25 25
adq 40 28 1z
a5 40 2B 14
46 55 23 32
a7 48 20 =28
48 46 23 23
40 50 21 29
50 4z 25 G
51 50 25 25
52 62 23 40
53 az 25 a7
54 a5 285 19
55 50 21 L]
56 58 25 33
57 46 25 18
55 51 N B 21
59 ENN 20 35
60 = 1] 14
&1 oy 21
62 8 28
63 8 14
54 5 36
65 2 22
66 0 15
&7 38 23 10
62 46 32 14
59 a4 27 a7

70 50 21 29
71 52 20 32
72 48 19 29
73 42 21 21
74 40 22 18
75 42 24 18
76 44 26 18
77 56 25 31
78 48 24 24
79 40 22 18
50 48 28 20
a1 51 27 24
52 40 26 14
23 66 24 42
54 52 18 34
25 46 26 20
86 51 30 21
a7 43 28 20
58 40 30 10
20 38 27 11
90 56 20 36
91 52 24 28
92 41 30 11
93 3s 28 10
94 48 28 20
95 47 29 18
96 50 24 26
a7 59 23 36
98 44 21 23
99 43 35 12
100 55 38 17
101 64 34 30
102 60 30 30
102 50 21 19
104 68 28 40
105 40 32 8
106 58 26 32
107 42 28 14
108 55 25 30
109 58 20 ag
110 44 18 26
111 42 22 20
112 50 34 16
113 44 20 24
114 58 30 28
115 44 23 21
116 58 28 30
117 62 26 36
118 51 22 29
119 57 26 31
120 60 30 30
121 58 25 33
122 50 N 24 26
123 64 RN 33
124 46 7§ Lk ;iqiggz 22
125 R ) i) 35
126 4270 e d TR e o7 15
127 47 18 29
128 44 26 18
129 50 24 26
130 42 28 14
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Anexo 9: Instrumentos de investigacion ficha de registro: Niveles de Incidencias atendidas a tiempo

INSTRUMENTO DE MEDICION N® 01
FICHA DE OB SERWACION 51 | 12/08/2022 00.00
T Generales Tioce of Prucsba (=4 12/08/2022 00 00
Gbscrvador Bach. suris waur Jaime Eias e Thonsmoos ERNGE]
= Sercont R sac. e tmms 54 T12/08m080 00 60
e ——— . Unfverstaria Mro. 892 SmP_ 85 112/08/2022 00.00%
i 66 1S/0802022 00.00%
S Gesucn de Incidencias [y 2; :Ejgz;gi gg ggz
PR Porcertaie de inoidenoias Py S EET e T
e ractict il
Incidencias Total de Porcentaie d= 70 115/08/2022 00.00
tem |Fecha atendidas incidencias incidencias 71 | 1S/08/2022 00.00
] Recibidas (TIR) atendidas (1A% ) - A1S/08/2022 oo0.00
01 | 1s/o8sc022 A A 100.00% 73 115/08/2022 00.00
[ 1/08/2022 1 Bl 0.00%% T4 16/08/2022 i 100.00%
03 | 1s/oesz022 1 1 100.00% 75 _{168/08/2022 1 100.00%
02 | 1082022 - Kl 100 00%5 :? :ggzﬁgg '0' 1300'8&1%
o5 14082022 | 1 100.00%G -
o0& | 1s08/2022 il bl 100.008%% IS 116/08/2022 LO.00
75 [16/m8/z022 00.00
o7 140852022 A A A00. 00% =0 ATIOE2022 00 00
08 | zoazoze i il 100.00%  Theosmoos ERNGE]
0% | 2/0842022 1 1 100.00% 2z |17/0sz0z2 k] 1 100.00%
10 | zvoaizozs 1 1 100.00% &3 |17/osm0oz 00 005
11 | zioeszozz A ] 100.00%: 82 | 170802z 0000
12 IN0BIZ0Z2 | 1 100.00%G 85 17082022 00.00
13 | asoeizozz il il 100.00% 86 |1a/08/z022 00.00
14 | zioEszozz A ] 100.00% ar |[1s/merzozz 00.00
15 | avoszozz [¥] A 0.00% a8 [1s/08/2022 00.00
16 | asoeizozz 1 1 100.00% =9 [1s/08/2022 00.00
17 3/0BI2022 A - 100 00%s S0 | 12/08/20232 00.00
18 I0BS2022 o] - 0.00% o1 18082022 o il 0.00%
19 | 4/08/2022 1 K 100.00% 52 | 18/08/2022 00.00%
20 | asosr2022 1 il 100.00% 93 | 18/08/2022 00.00%
21 | asoerzozz A ] 100 00% 94 | 19/08/2022 00.00
=z | a/oaiz0zz il il 100.00% 95 |1o/o08rz0z2 00.00
23 | amnazoze [¥] 1 0.00% o6 |[1o/08/z022 00.00
=2 | siosszozz - A 00 00% ST 119/08/2022 00.00
25 | s/aszozz il 3 100.00%% 22 joaesaes 2022
26 | siazoze il 1 100.00%
=7 SI0B/2022 El El 100.00% 100 | 22/08/2022 i il 100.00%
S5 [ cronicozz e 2 To0 D05 101 | 2zi08/2022 1 il 100.00%
Sa | crosionoz 3 3 100 00 10z | 2z/08/2022 1 1 100.00%
o | aoeionos 5 3 100 DO 103 | Zz/08/2022 1 1 100.00%
=1 | avoeizozz 3 gl 100.00%% 104 | Zzi08/2022 i A 100.00%
=z | aioaiz0z2 9 3 100.00% 105 | 2z/08/2022 0 1 0.00%
23 | a/ossmonos 4 3 H00.00% 106 | 22/08/2022 1 1 100.00%
24 | e/oaizozz g 3 100.00%6 107 | 23/08/2022 i A 100.00%
35 SIOSIZ022 4] 1 0.00%: 108 | 23/08/2022 1 1 100.00%
36 | s/oeszooz A ] 100.00%6 109 [ 23/08/2022 1 kil 100.00%
37 | svoaizozz il A 100.00% 110 | Z23/08/2022 i A A00.00%
a5 VOEIZ 02D il 1 100 00%: 111 | 23082022 1 1 100.00%
3o SVOEZ2022 1 1 100.00%% 112 | 23/08/2022 | A 100.00%
40 | oroazozz 5] 1 0.00%: 113 [24/08/2022 i 4 A00.00%
21 OBIZ 02D il 1 100 .00%: 114 | 24/08/2022 1 1 100.00%
47 | sroaizozz il 1 100.00% 115 | 24/08/2022 1 1 100.00%
43 | oremzoze o] 1 0.00% 116 [24/08/2022 E] A 100.00%
44 | Sos2022 | | 100.00% 117 | 24/08/2022 1 1 100.00%
45 [1voBiz0z2 il 1 100.00% 118 | 24/08/2022 ] 4 100.00%
46 |1 W0S2022 | 1 100.00% 119 | 24/08/2022 1 1 100.00%
47 110082022 1 1 100.00% 120 [2s/08/2022 1 1 100.00%
<8 110/08/2022 1 1 100.00% 121 | 25/08/2022 1 kil 100.00%
29 poassa :: :l' :}gg-ggx 122 | 2s/0a/z022 b Bl 100.00%
= - 123 | 25/08/2022 1 1 100.00%
R EEITEEr 3 3 1o0-000e 124 | 25/08/2022 i i 100.00%
= Trinecos £ 3 100 D05 125 | 25/08/2022 i 100.00%
11/08/2022 bl PR S 100.00% 126 | 26/08/2022 1 100.00%
1 1i0si2022 ] i G 100.00% 127 | 25/08/2022 1 100.00%
11/08/2022 [3] % Lat A & 0.00%: 128 | 26/08/2022 o 0.00%
11/0842022 1 S P St e 100.00% 125 | 26/08/2022 1 100.00%
1 1Josi20o2 il e T e €T 00 00% 130 | 26/08/2022 1 100.00%
11/08/2022 il 1 100.00%
1Z/0E8Z022 il 1 100.00%
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