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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como problematica general: ¢En qué
medida un sistema web mejorara el seguimiento y control de tickets de
atencion del area de soporte de la empresa Bafing?, el objetivo general fue:
Determinar en qué medida un sistema web mejorara el seguimiento y control
de tickets de atencion del area de soporte de la empresa Bafing y la hipotesis
general que se verifico fue: : “La Implementacion de un sistema web mejorara
el seguimiento y control de ticket de atencién del area de soporte técnico en la

empresa Bafing.”.

El método general de la investigacion fue el cientifico y como método especifico
se us6 el deductivo, el tipo de investigacion fue aplicada, con un nivel
descriptivo — explicativo, el disefio fue pre experimental (pre y post test). La
poblacion estuvo conformada por 430 registros de ticket de atencion, el tipo de
muestreo aleatorio simple, la muestra fue de 204 registros.

Se determiné que la implementacién del sistema web mejorard de manera
significativa el seguimiento y control de tickets de atencion, mejorando la
rapidez el registro en 295,18 segundos, la busqueda de la informacion en 69,43
segundos Yy la elaboracién de reporte en 339,69 segundos.

Palabras claves: Sistema Web, control y seguimiento, registros



ABSTRACT

This research work had as a general problem: ¢To what extent would a web
system improve the monitoring and control of service tickets from the Bafing
company support area? The general objective was: To determine to what extent
a web system would improve monitoring and control of service tickets from the
support area of the Bafing company and the general hypothesis that was
verified was: “The implementation of a web system will improve the monitoring
and control of the service ticket of the technical support area in the Bafing

company.”.

The general method of the investigation was the scientific one and as a specific
method The deductive was used, the type of research was applied, with a
descriptive-explanatory level, the design was pre-experimental (pre and post
test). The population consisted of 204 service ticket records, the occasional
simple sample type, the sample was 204 records.

It was determined that the implementation of the web system significantly
improves the monitoring and control of service tickets, improving the speed of
registration in 295,18 seconds, the search for information in 69,43 seconds .

and reporting in 339,69 seconds.

Keywords: Web system, control and monitoring, records
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INTRODUCCION

El desarrollo tecnoldgico y los avances de la transformacion digital empresarial
responden directamente a la innovacion en servicios que se adapten a las
exigencias del mundo digital. Siendo una de ellas la empresa Bafing SAC
consolidada como una empresa pionera en ciberseguridad con mas de 20 afios
de experiencia, dia a dia brinda atencion a sus clientes con los productos
previamente adquiridos, al realizar registros, seguimiento o ya sea reportes se
presentd una lentitud debido a que todos los registros se realizan mediante la
hoja de calculo de Microsoft Excel, la cual presenta varios inconvenientes,
debido a que varios usuarios de Helpdesk la usan a la par y esto genera
lentitud de la hoja de célculo.

La presente investigacion debe dar respuesta al siguiente problema general
¢En gqué medida un sistema web mejorara el seguimiento y control de tickets
de atencion del area de soporte de la empresa Bafing?, el objetivo general es:
de Determinar en qué medida un sistema web mejorara el seguimiento y
control de tickets de atencidn del &rea de soporte de la empresa Bafing

y la hipotesis general que debe verificarse es: “La Implementacion de un
sistema web mejorara el seguimiento y control de ticket de atencion del area

de soporte técnico en la empresa Bafing.”.

El método de investigacion utilizada es el cientifico, el método especifico es la
metodologia RUP, por lo cual se realizara una Implementacion de un sistema
web mejora de seguimiento y control de ticket de atencién en el area de

soporte técnico en la empresa Bafing.
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El trabajo de investigacidon esta desarrollado por 5 capitulos, que a continuacion

se detalla:

En el capitulo I, “EL PROBLEMA DE INVESTIGACION”, se detalla la
problematica que viene afectando a la organizacion en las actividades de la
organizacion y las actividades que realiza. Este capitulo presenta el problema
general, los problemas especificos que formula el investigador y las
delimitaciones de la investigacion. Asimismo, se establecen las justificaciones

correspondientes y los objetivos establecidos por el investigador.

En el capitulo I, “MARCO TEORICO”, se describen los antecedentes
(nacionales e internacionales) concernientes a la tesis, del mismo modo se da
a conocer las hipoétesis, variables y bases teoricas desarrolladas a lo largo de

la investigacion.

En el capitulo lll, “METODOLOGIA”, se define el método de investigacion
con el cual se va a desarrollar el proyecto de investigacion. Donde presenta el
tipo de investigacién, nivel de investigacion y disefio de investigacion con lo
que el investigador considere. Asimismo, se da a conocer la poblacion y
muestra con la que se trabajara la tesis. De la misma manera, se elige la
técnicas o instrumentos de recoleccion de datos; la técnica de procesamiento

y analisis de datos.

En el capitulo IV, “RESULTADOS”, se realiza el analisis descriptivo del
procesamiento de datos, el analisis inferencial (pruebas de normalidad), las

pruebas de hipétesis y se detallan las dificultades encontradas.
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En el capitulo V, “DISCUSION DE RESULTADOS”, se contrastan los
resultados y procedimientos del trabajo de investigacion en comparacioén con
otras tesis de similares caracteristicas.

En las “CONCLUSIONES” se detallan los resultados favorables (definido
porcada objetivo) que el sistema informatico brinda a la institucion donde se
realizé el trabajo de investigacion.

En las “RECOMENDACIONES” se describen algunas recomendaciones que
como autora de este trabajo de investigacién pueda ayudar a otros
investigadores como referencia en sus trabajos o proyectos futuros.

En las “REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS” se describe la resefia de cada
fuente que ha sido utilizada para el desarrollo del trabajo de investigacion.
Finalmente “ANEXOS” se desarrolla la arquitectura del software, mostrando el

analisis tanto del negocio como del sistema con sus respectivos diagramas.

Bach. Romero Tasayco, Ebelin Pamela
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema
Debido al constante avance de la tecnologia el mundo estd mas
interconectado, especialmente con las tecnologias de informacion y
comunicacion, siendo una de ellas la empresa Bafing, ubicada en el distrito
de San Borja-Lima, siendo una empresa reconocida por ofrecer soluciones
profesionales en software, hardware y servicios en seguridad informatica,
seguridad electronica y comunicaciones, con 25 afios de experiencia a nivel
nacional, Bafing brinda atencion a empresas de diversos sectores como
Banca, Salud, Industria y Gobierno. Bafing SAC brinda planeamiento de
gestion de la ciberseguridad y la adecuacion de tecnologias que disminuyen
el riego digital en las empresas, siendo estas la proteccion avanzada del
Enpoint, Ciberinteligencia, gestion de identidad empresarial, control de
servicios de Tl y Red, proteccion de redes y cloud, seguridad de las
personas con el respaldo de Partners como McAfee, Kaspersky Fortinet
(Bafing). Bafing en la actualizad cuenta con 70 colaboradores distribuidos

en las siguientes areas: Administracion, infraestructura, Ventas y soporte.



Tras realizar la observacion a los encargados de Helpdesk en el area de
soporte de la organizacidon, se ha apreciado una demora al momento de
realizar un registro de ticket, dicha apertura ocurre cuando los clientes
solicitan una atencidn ya sean por un incidente o un requerimiento y genera
una lentitud ya que toda la informacion del cliente como la apertura del
ticket se encuentran ubicados en una hoja de calculo de Microsoft Excel. De
la misma manera a apreciado que los tickets asignados no tienen una
adecuado seguimiento y control debido a que para realizar esta actividad se
tiene que llamar al especialista asignado para conocer el estado del ticket,
siendo ahi donde se observa la lentitud ya que muchas veces no se tiene la
informacion en tiempo real y al no conocer el estado del ticket genera
demoras para el cierre del mismo, adicionalmente al momento de realizar
los reportes también se observa la lentitud debido a que toda la informacion
se almacena en la hoja de célculo Microsoft Excel, todas las demoras se

detallan a continuacion:

Registro de tickets:

1. Para realizar la apertura de un registro de ticket se cuenta con 2 tipos de
ingresos lo cual consiste en el envio de correo o por llamada donde el
cliente solicitar una atencién ya sea por un requerimiento o incidente, al
recopilar los datos enviados para el registro del ticket, esta presenta una
demora debido que el personal Helpdesk valida la informacion del cliente

mediante una hoja de céalculo, donde verifica contrato vigente, producto
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contratado: McAfee, Kaspersky, Eset, Sophos, Symantec, Fortinet IPS,

tipo de contrato ya sea 24x7 o 8x5. una vez validada la informacién se

clasifica la solicitud de acuerdo a la categoria de registros ubicada en un

Excel y se procede a realizar la asignacion del ticket. El tiempo

aproximado del registro del ticket varia de 5 a 7 minutos, siendo tun

tiempo promedio de 5:51 min. Como se visualiza la Tabla N°1.:

2. Tabla 1 Tiempo promedio registro de Ticket

3. TIEMPO PROMEDIO DE REGISTRO DE TICKET EN EL MES DE

4. Periodo dela
Observacion:

NOVIEMBRE DICIEMBRE 2020

5. 02/11/2020 — 31/12/2020

6.
8.
10. Leyenda:

7. N° de Registros

9. Promedio Minutos
. Promedio Segundos

Fecha

NO

P.

P

Registro Minutos Segundos
1 02/11/2020 2 0:06:00 360
2 03/11/2020 6 0:06:00 360
3 04/11/2020 4| 0:06:23 383
4 05/11/2020 2 0:06:45 405
5 06/11/2020 4| 0:06:22 382
6 09/11/2020 4| 0:05:37 337
7 10/11/2020 3 0:05:50 350
8 11/11/2020 4| 0:06:38 398
9 12/11/2020 5 0:05:54 354
10 13/11/2020 4| 0:06:15 375
11 16/11/2020 5 0:05:24 324
12 17/11/2020 6 0:06:00 360
13 18/11/2020 5 0:06:12 372
14 19/11/2020 5 0:06:24 384
15 20/11/2020 5 0:05:24 324
16 23/11/2020 6 0:05:45 345
17 24/11/2020 4| 0:05:07 307
18 25/11/2020 4| 0:05:30 330
19 26/11/2020 4| 0:05:37 337
20 27/11/2020 7 0:05:17 317
21 30/11/2020 5 0:06:18 378
22 01/12/2020 6 0:05:55 355
23 02/12/2020 7 0:05:43 343
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24 03/12/2020 6| 00545 345
25 04/12/2020 7| 0:06:21 381
26 07/12/2020 5/ 0:05:06 306
27 09/12/2020 6| 0:06:00 360
28 10/12/2020 7| 00551 351
29 11/12/2020 6] 0:06:10 370
30 14/12/2020 6| 0:06:00 360
31 15/12/2020 6| 0:05:10 310
32 16/12/2020 7| 00551 351
33 17/12/2020 7| 0:06:00 360
34 18/12/2020 8|  0:04:53 293
35 21/12/2020 6] 0:06:05 365
36 22/12/2020 5/ 0:05:54 354
37 23/12/2020 6] 00555 355
38 28/12/2020 5/ 00536 336
39 29/12/2020 4]  0:05:15 315

204| 0:05:51 356

Fuente: Elaboracion Propia

Busqueda y seguimient0: Cuando la coordinadora de Helpdesk desea hacer el
seguimiento del ticket de atencion presenta una demora debido a que realiza
los siguientes pasos: realiza la busqueda de la informacion del ticket se
encuentra ubicado en hoja de célculo, consulta el estado del ticket al
especialista asignado mediante llamada o correos, conocer si se realizo la
atencion, si se necesita mas sesiones o si ha sido elevado por el fabricante.
Este retraso ocasiona que los tickets no sean cerrados a tiempo y no se tiene
un control adecuado a cada uno de ellos, debido a que no se tiene la
informacion en tiempo real El tiempo aproximado el seguimiento del ticket varia
de 1:20 a 1:30 minutos, siendo tun tiempo promedio de 1:25 minutos. Como se

visualiza la Tabla N°2:
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Tabla 2 Tiempo promedio de busqueda de ticket

TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA DE TICKET EN EL MES DE
NOVIEMBRE DICIEMBRE 2020

Periodo de la 02/11/2020 — 31/12/2020
Observacion:
N° de Registros
Promedio Minutos
Leyenda: Promedio Segundos
Fecha No . P. P
Registro = Minutos Segundos

1 02/11/2020 2 01:25 85
2 03/11/2020 6 01:25 85
3 04/11/2020 4 01:27 87
4 05/11/2020 2 01:27 87
5 06/11/2020 4 01:27 87
6 09/11/2020 4 01:23 83
7 10/11/2020 3 01:25 85
8 11/11/2020 4 01:27 87
9 12/11/2020 5 01:26 86
10 13/11/2020 4 01:23 83
11 16/11/2020 5 01:24 84
12 17/11/2020 6 01:25 85
13 18/11/2020 5 01:25 85
14 19/11/2020 5 01:25 85
15 20/11/2020 5 01:25 85
16 23/11/2020 6 01:25 85
17 24/11/2020 4 01:23 83
18 25/11/2020 4 01:25 85
19 26/11/2020 4 01:24 84
20 27/11/2020 7 01:25 85
21 30/11/2020 5 01:26 86
22 01/12/2020 6 01:23 83
23 02/12/2020 7 01:25 85
24 03/12/2020 6 01:25 85
25 04/12/2020 7 01:25 85
26 07/12/2020 5 01:22 82
27 09/12/2020 6 01:24 84
28 10/12/2020 7 01:26 86
29 11/12/2020 6 01:23 83
30 14/12/2020 6 01:26 86
31 15/12/2020 6 01:24 84
32 16/12/2020 7 01:26 86
33 17/12/2020 7 01:26 86
34 18/12/2020 8 01:26 86
35 21/12/2020 6 01:27 87
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36 22/12/2020 5 01:25 85
37 23/12/2020 6 01:26 86
38 28/12/2020 5 01:27 87
39 29/12/2020 4 01:25 85

204] 0:01:25 85

Fuente: Elaboracion Propia
Reporte de ticket:
Al realizar el reporte de los tickets generados, se viene presentando una
demora debido a que se realiza mediante una bitacora en hoja de célculo en
Microsoft Excel, donde se recopila la informacién del estado de cada ticket, si
se encuentra abierto o cerrado, el tiempo utilizado en la elaboracion de un
reporte de los tickets durante el dia es un aproximado de 5 a 7 minutos, siendo

un tiempo promedio de 05:49 minutos. Como se visualiza la Tabla N°3:

Tabla 3 Tiempo promedio Elaboracion de Reporte

TIEMPO PROMEDIO DE REPORTE DE TICKET EN EL MES DE
NOVIEMBRE DICIEMBRE 2020

(P)f)g‘éf\f’ag%'na: 02/11/2020 — 31/12/2020
N° de Registros
Promedio Minutos
Leyenda: Promedio Segundos
item Fecha W L P.
Registro Minutos Segundos
1 02/11/2020 2| 0:06:37 360
2 03/11/2020 6 0:05:53 360
3 04/11/2020 4 0:05:31 383
4 05/11/2020 2| 0:05:58 405
5 06/11/2020 4 0:05:39 382
6 09/11/2020 4| 0:05:59 337
7 10/11/2020 3| 0:05:38 350
8 11/11/2020 4 0:05:31 398
9 12/11/2020 5 0:06:11 354
10 13/11/2020 4 0:05:16 375
11 16/11/2020 5 0:05:53 324
12 17/11/2020 6 0:05:39 360
13 18/11/2020 5 0:06:07 372
14 19/11/2020 5| 0:05:49 384
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15 20/11/2020 5| 0:06:00 324
16 23/11/2020 6| 00542 345
17 24/11/2020 4] 0:06:15 307
18 25/11/2020 4] 0:05:54 330
19 26/11/2020 4] 0:06:19 337
20 27/11/2020 7| 00541 317
21 30/11/2020 5| 0:05:36 378
22 01/12/2020 6| 0:06:05 355
23 02/12/2020 7| 0:05:33 343
24 03/12/2020 6| 0:06:03 345
25 04/12/2020 7| 0:05:37 381
26 07/12/2020 5| 0:05:51 306
27 09/12/2020 6| 00558 360
28 10/12/2020 7| 00546 351
29 11/12/2020 6| 0:05:54 370
30 14/12/2020 6| 0:05:36 360
31 15/12/2020 6| 0:06:13 310
32 16/12/2020 7| 0:05:34 351
33 17/12/2020 7| 0:06:03 360
34 18/12/2020 8|  0:04:45 293
35 21/12/2020 6| 00531 365
36 2211212020 5/ 0:05:53 354
37 23/12/2020 6| 0:05:39 355
38 28/12/2020 5| 0:06:10 336
39 29/12/2020 4] 0:05:46 315

204]  0:05:49 356

Fuente: Elaboracién Propia

Se plantea que a través de este proyecto de investigacion mejorar

los tickets de atencion en el area de soporte, utilizando la

tecnologia de la informacion.
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1.2. Formulacion y Sistematizacion del Problema
1.2.1. Problema General
¢,De qué manera un sistema web mejorard el seguimiento y control de

tickets de atencién del area de soporte de la empresa Bafing?

1.2.2. Problemas Especificos
a) ¢De qué manera un sistema web reducira el tiempo en registrar los

tickets de atencidn del area de soporte de la empresa Bafing?

b) ¢De qué manera un sistema web disminuira el tiempo en la busqueda
de ticket para el seguimiento y control de atencion de area de soporte
de la empresa Bafing?

c) ¢De qué manera un sistema web minimizara el tiempo en la
elaboracion de los reportes de ticket de atencion del area de soporte de

la empresa Bafing?

1.3. JUSTIFICACION
1.3.1. SOCIAL O PRACTICA
Hoy en dia, la informacion es considerada como un bien muy preciado.
Las organizaciones buscan mejorar sus procesos para poder agilizar
sus tareas diarias y brindar un control de calidad hacia los clientes. La
investigacion se elabora con la finalidad de contribuir en mejorar la
fluidez de informacién en el seguimiento de la informacion, para asi
ofrecer un control de todos tickets generados, lo cual generaria un

bienestar personal en los trabajadores de la organizacién
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1.3.2. CIENTIFICA O TEORICA
La presente investigacion servira como base de otras investigaciones, y
se apoyara con trabajos de modelamiento y/o construccion del sistema
de informacion ya que se desarrollara mediante la metodologia RUP
donde se llevara a cabo de manera integral desde la planificacién, el
analisis, disefio del sistema y los resultados mostrados, todo ello paso
a paso y con las observaciones de los por menores encontrados.;

también se tendra el apoyo del marco tedrico resumido,

1.3.3. METODOLOGICA
La presente investigacion se realizard& mediante la metodologia
cientifica, situaciones que pueden ser investigadas por la ciencia, una

vez sean demostrados su validez y confiabilidad.

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.4.1. DELIMITACION ESPACIAL.
La presente investigacidon se realizard en las instalaciones del area de
Soporte de la empresa Bafing SAC, se encuentra ubicada en la Av.

Del Parque Su No 560 San Borja-Lima - LIMA.
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Figura N° 1Empresa Bafing (Google Maps 2015)
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1.4.2. DELIMITACION TEMPORAL.

El desarrollo de la investigacion se realizara entre los meses

noviembre de 2020 a setiembre del 2021.

1.4.3. Delimitacion Econémica

La presente investigacion fue financiada por parte de los fondos
del tesista

1.5. Limitaciones

La investigacion se realiz6 en el estado de emergencia sanitaria mundial
COVID19, dificultando la recopilacién de la informacion.

1.6. OBJETIVOS

1.6.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar en qué medida un sistema web mejorara el

seguimiento y control de tickets de atencion del area de
soporte de la empresa Bafing.
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1.6.2. OBJETIVO(S)ESPECIFICO(S)

a) Demostrar de qué manera un sistema web reducird el
tiempo en registrar los tickets de atencion del area de soporte

de la empresa Bafing.

b) Mostrar de qué manera un sistema web disminuira el
tiempo en la busqueda de ticket para el seguimiento y control
de atencion de area de soporte de la empresa Bafing

c) Demostrar de qué manera un sistema web minimizara el
tiempo en la elaboracién de los reportes de tickets de atencidon

del area de soporte de la empresa Bafing.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1. NACIONALES
a) Citando a (Calisin Vargas, 2018) en el tesis de pregrado titulado
“Desarrollo de una aplicacion web para la mejora de la gestion de
incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones” El
presente trabajo de investigacién, se basa en la empresa ENTEL
PERU, donde ha presentado la dificultad para resolver problemas de
soporte técnico dentro de diferentes areas, cuyo objetivo es mejorar la
atencion a traves del desarrollo de un aplicativo web en la gestion de
incidencias, para ello como solucion tecnolégica es desarrollar una
aplicacibn web utilizando la metodologia RUP. En conclusion, el
desarrollo del sistema web mejora de la gestién de incidencias de
soporte técnico en la empresa Entel Peru, donde la funcionalidad de

una aplicacion web influyo satisfactoriamente en el proceso de gestion

26



b)

de incidencias, ya cubri6 los requerimientos de los usuarios,
caracteristicas que definen a este indicador de calidad. La eficiencia
de una aplicacion web influy6 satisfactoriamente, en cuanto al tiempo
de carga de contenidos y tiempos de respuesta de peticiones de los
usuarios, caracteristicas que definen a este indicador de calidad.

La tesis nos permite conocer la metodologia RUP, la cual ayuda a
resolver el problemay determinar la influencia

Citando (Alvarez, y otros, 2017) en la tesis de pregrado “Sistema
Web de generacién de Ticket de atencidén de incidencias para el
area de Ceuci Universidad Nacional Federico Villareal 2017” El
presente trabajo de investigaciéon toma como problema principal la
demora de atencién por parte del area de Ceuci al no contar con una
herramienta para la administracion de incidencias, esta problemética
llevo a la implementacion de un sistema web de incidencias de
hardware y software donde los usuarios finales podran reportar sus
casos, para la creacion del sistema se empled la metodologia RUP,
un gestor de BD MYSQL em programacién PHP. La conclusion de
esta investigacion es que logro reducir el tiempo en generar tickets,
logrando disefiar un sistema web que garantice confiabilidad en el
tiempo requerido. Una vez elaborado el sistema el sistema de ticket
web ofrecié la mejora en la atencion reportados en el area de Ceuci,
minimizando los tiempos de atencién y resolucion. La atencion y

solucion de los tickets mejora con esta implementacion.

Esta investigaciobn orienta que la metodologia RUP, se encuentra

sincronizada al Lenguaje de modelado (UML), para realizar
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ordenadamente el avance de cada proceso en el desarrollo del
sistema

citando a (Comun, y otros, 2017) en el trabajo de investigacion
“Desarrollo de un sistema de informaciéon basado en la
metodologia rup para mejorar la gestion de incidencias del area
de soporte técnico de la clinica San Pablo- Surco” La presente
investigacion tiene la finalidad de mejorar el tiempo en registrar
asignar y generar reportes, asimismo mejorar el nivel de satisfaccion
de los usuarios a través de un sistema web. En conclusion, Se
observa que la implementacion del sistema de informacion disminuy6
el tiempo empleado para registrar una incidencia durante la prestacion
del servicio con la optimizacién del proceso de gestién de incidentes
tic en la empresa lado virtual con un tiempo promedio de 3.87
minutos. Siendo notorio la mejora de tiempo en emision de reportes
con la mejora de gestion de incidencias del &rea de soporte técnico
con un tiempo promedio de 2,10 minutos donde permite soluciones
eficientes. Asimismo, se aprecia que aumento el nivel de satisfaccion
del servicio brindado a través de la correcta asignacién de atenciones
con el analisis y propuesta de mejora del proceso de gestion de
incidentes del Service Desk de mercantiles seguros por medio de la
metodologia Rup

Esta investigacion orienta que la metodologia RUP, se encuentra
sincronizada al Lenguaje de modelado (UML), para realizar
ordenadamente el avance de cada proceso en el desarrollo del

sistema
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d)

Citando a (Neyra Herrera, y otros, 2017) en la tesis “Sistema
Informatico para la gestion de incidencias sociales en la
municipalidad distrital de Florencia de Mora”, el presente trabajo
de investigacién se basa en el problema de la poblacion al registrar la
incidencias, la cual llevo a iniciar la investigacion para poder mejorar
los tiempos de atencidén de incidencias y lograr la satisfaccion de la
poblaciébn a través de una aplicacibn web con el uso de la
metodologia RUP. Logrando una reduccion en los tiempos de
atencion significativa de un promedio de 7.5%, la cual se recomienda
la utilizacién del software para la optimizacién del proceso. Esta
investigaciéon orienta a la validacién de reduccién de tiempos para el

registro de incidencias.

Citando a (REGALADO LUNA, 2017) en la tesis “Sistema Web
basado en la gestion de incidencias para mejorar el soporte
informatico en la Municipalidad Provincial del Santa”, la presente
investigacion se basa en la implementacion de un sistema web,
basado en los conceptos de mantenimiento preventivo y acciones
frente a incidencias, para la construccién del software se usé la
metodologia RUP. Con el tipo de investigacion aplicada y pre
experimental usando guias de observacién. En conclusién, gracias a
la implementacion del sistema se redujo el tiempo en el registro,
basqueda y reporte en un tiempo promedio de 1 minuto, logrando

mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Con esta investigacion nos orienta en el proceso de la reduccion de

tiempos con el sistema web implementado, asimismo el uso adecuado

de la metodologia RUP.

2.1.2.

a)

INTERNACIONALES

Citando a (Galvez Pozo, 2017) en la tesis “Desarrollo de un
sistema para la administracion de requerimientos e incidencias
mediante tickets en una empresa de desarrollo de software” el
proposito de este trabajo es mostrar la identificacion de la necesidad
de contar con una mesa de servicio, hasta su implementacion. En
conclusién, este trabajo de investigacion implemento la herramienta
para facilitar la adecuada gestion de la informacién con respecto a
las incidencias que se reportan a diario en la empresa, todas estas
incidencias son registradas mediante el sistema de servicio des y
puede tener un mejor control y seguimiento a cada incidente
reportado. En conclusion. La seleccion de las herramientas y
técnicas adecuadas, segun el tamafio o condicion del proyecto, es
de mucha ayuda para reducir tiempos de entrega y en caso de ser
necesario, reducir costos de produccién. Las historias de usuario,
diagramas UML y los casos de uso nos permiten apreciar
visualmente las potenciales funcionalidades del sistema. El
desarrollo mediante la utilizacién de definicion de historias de
usuario, tareas y metas, facilita mucho el trabajo del desarrollador,
esto se logra gracias a que se construye un entendimiento previo a

la programacion. Al momento de la implementacion de las capas del
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b)

proyecto esos van a depender mucho de los diagramas realizados
en un principio, con éstos, se logra entender la vinculacién entre
objetos y las dependencias necesarias en cada uno. Es muy
importante tener en cuenta los procesos que existen en la
organizacion para la que se esta elaborando el sistema, asi se podra
definir los requerimientos y satisfacer las necesidades de los
usuarios finales.

Con esta investigacion nos orienta en el proceso de la reduccién de
tiempos con el sistema web implementado, asimismo el uso

adecuado de la metodologia RUP.

Citando a (ALFONSO ARANA, 2017) en la tesis “Desarrollo de un
sistema web para el registro, gestion y control de incidencias
técnicas en una mesa de servicio” Esta investigacion propone el
andlisis, disefio y desarrollo de un sistema web orientado a soporte
de incidencias. Para tal motivo se procedi6 a realizar una
investigacién de tipo explicativa y otra de tipo documental con el
objetivo de dar a conocer los requerimientos técnicos, para ello se
implement6 un sistema web de acuerdo a los lineamientos de la
metodologia RUP y se realiz6 un andlisis de las fuentes de
informacion tales como documentos, encuestas, diagramas de
funciones, etc. En conclusion, Al finalizar el proyecto en cuestiéon se
puede determinar que el desarrollo de la propuesta mencionada esta
orientado y tiene como fin apoyar el proceso de gestién de una mesa

de servicio mejorando los procesos organizandolos, y aminorando
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c)

los tiempos de respuestas de los técnicos, mejorando asi finalmente
la calidad de los servicios prestado por dicha mesa de servicio. El
desarrollo del sistema en cuestion mejorara la comunicaciéon tanto
dentro de la mesa de servicio como también la comunicacion entre
los técnicos que conforman aquella mesa de servicio y sus clientes.
De esta manera dicho desarrollo constituird una ventaja diferencial
para aquellas empresas de soporte o mesas de servicios que
deseen implementarlo, en el caso particular de las empresas que
prestan servicio de HELP DESK mejorara la rentabilidad de la
empresa, basado en el correcto uso de la informacion

Esta investigacion orienta que la metodologia RUP, se encuentra
sincronizada al Lenguaje de modelado (UML), para realizar
ordenadamente el avance de cada proceso en el desarrollo del

sistema

Citando a (TORRES MENESES, 2018) en la tesis “Aplicacion
web para la gestion de incidencias en el soporte de T.l. a los
clientes internos de la compaiia Pronaca”. Propuesta que se
justifica implementando un prototipo funcional, que brinda soluciones
gue se pueden presentar para cada caso de uso planteado. La
aplicacion web se adapta muy bien a las condiciones minimas de
trabajo para el registro de usuarios que requieren soporte
informatico. En conclusion, un sistema web fue desarrollada con
PHP la BD con MYSQL Professional, donde ademas de poderse

modelar las tablas de datos, siendo todos estos entornos de trabajo
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de herramientas y le permiten a PRONACA contar con un servicio de
soporte al usuario innovado tanto tecnol6gicamente, asi como
también un nivel del proceso realizado con buenas practicas para la
gestion de incidencia. En conclusion, en base a las principales
tendencias en cuanto a soporte de los clientes para lograr la
fidelizacion, se debe contar con un servicio al cliente interactivo, con
retroalimentacion y con seguimiento de los casos.

Citando a (CORTEZ QUEZADA, 2018) en la tesis
Implementacion de un proceso de gestion de incidencias caso
practico empresa de agua potable y alcantarillado EAPA San
Mateo”, para esta investigacion de dio como objetivo principal la
implementacion de un sistema para mejorar el proceso de
incidencias en la organizacion, para esta metodologia se basé en
una investigacion descriptiva permitiendo la revision de tema
planteado logrando definir sus caracteristicas y requerimientos. Al
implementar el sistema se adaptaron al cambio mejorando el nivel
de satisfaccion de los usuarios

La investigacion nos ayudara en la mejor redaccién del uso de los
instrumentos de recopilacion de la informacion.

Citando a (Aguilar Prieto, 2017) en la tesis “ Estrategia de mejora
para los servicios de gestion de incidencias y problemas
ofrecidos por el Centro de Gestidon informética del Hospital San
Vicente de Paul”, donde la investigacion tiene la finalidad de
mejorar el tiempo de atencion ante las incidencias a partir de los

halagos se logro identificar la deficiencia de la atenciébn a los
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usuarios, donde se pudo identificar los requerimientos y necesidades

de acorde a las necesitades de la organizacion, donde la cual se

mejora la gestion de servicios de TI eficiente en dichos procesos,

logrando superar las expectativas del negocio.

La investigacién nos ayudara en la mejor redaccion del uso de los

instrumentos de recopilacion de la informacion.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

a.

Sistema Web

Segun (On, 2015) Los “sistemas Web” o también conocidos como

“Aplicaciones Web” en la ingenieria de software se denomina a aquellas

herramientas que los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor

web a través de Internet o de una intranet mediante un navegador. En

otras palabras, es una aplicacién software que se codifica en un lenguaje

soportado por los navegadores web en la que se confia la ejecucion al

navegador.

Ventajas:

>

>

>

>

No es necesario instalar software.

Algunas son gratis.

Son ligeros por lo general no son quienes satura los discos
duros.

La construccion suele se barato, sencillo y rapido.

Suficientes requerimientos técnicos.

Desventajas
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» Permanecera fuera de servicio sin aviso puesto a que se hace
mal uso, cierre de servidores, catastrofes.

» Facultad de que se pueda acceder a datos privados

» Lainteractividad no suele darse en ese mismo momento y

» puede efectuar demoras hasta contar con el resultado
esperado.

b. CSS

Segun (De Luca, 2011) (CSS que significa Cascading Style Sheets, tiene
como principal tarea establecer reglas de representacion de un
documento que consiste en definir colores, medidas u otras
caracteristicas que debe contar una pagina web este tipo de lenguaje de
hojas de estilo en cascada se puede representar por medio de un

dispositivo.

c. JavaScrip

Segun (De Luca, 2011) JavaScrip, es un lenguaje multiparadigma que
crea paginas dinamica, Por las caracteristicas con las que cuenta
JavasScrip, resulta de mucha utilidad ya que permite hacer formularios y
aplicar efectos al igual que permite mostrar avisos en pantalla. Gracias a
gue este lenguaje trabaja desde el lado del cliente puede ejecutarse el
codigo sin problemas, de esta manera logrando que el servidor trabaje

menos y reduciendo la cantidad de peticiones.

d. PHP
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e.

Segun (COBO, y otros, 2005) PHP disefiado para el preprocesador de
texto, este lenguaje se encuentra al margen del servidor manifestandose
en el interior de la corriente nombrada cédigo abierto muy popular (open
source). Este lenguaje interpretado se atribuye por las siguientes
caracteristicas como son: versatilidad, potencia, robustez 'y
modelamiento. PHP es de caracter multiplataforma, mayormente utilizado

en programacion donde se realiza tareas con scripts orientados a la web.

Sistema de Gestion de Base de Datos:

Un SGBD es un programa de ordenador que facilita una serie de
herramientas para manejar bases de datos y  obtener
resultados(informacion) de ellas. Asimismo guarda la informacion, se le
pueden hacer consultas, obtener listados impresos, generar pequefos
programas de mantenimiento de la BD, o ser utilizado como servidor de
datos para programas mas complejos realizados en cualquier lenguaje de
programacion.

Mysql

Es un sistema de administracion de base de datos relacional (RDBMS). Se
trata de un programa capaz de almacenar una enorme cantidad de datos
de gran variedad y de distribuirlos para cubrir necesidades de cualquier
tipo de organizacion, desde pequefios establecimientos comerciales a
grandes empresas y organismos administrativos. Este lenguaje permite
crear base de datos, asi como agregar, manipular y recuperar datos en

funcién de criterios especificos. (Gilfillan, 2003)
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Proceso Unificado Rational (RUP)

Segun (Martinez, y otros, 2017) RUP por su sigla Rational Unified Process,
gue quiere decir Proceso Racional Unificado, es una metodologia que se
centra en el desarrollo de software, consiste en proveer un enfoque que
permita determinar tareas y responsabilidades Pertenecientes a una
organizacion.

Segun (Martinez, y otros, 2017) RUP es una metodologia de desarrollo
de software, que integra todos los aspectos durante el ciclo de vida del
software. El objetivo de esta metodologia es garantizar el producto que se
generara del software y que precise su alta calidad y cumpliendo con
todos los requerimientos de los usuarios. La metodologia estandar RUP
trabaja de la mano con (UML) Lenguaje Unificado de Modelado, cuya
metodologia es orientados a objetos mas empleada por los usuarios, y asi
poder realizar las siguientes actividades: analizar, disefiar, implementar y

documentar el sistema.

a) Caracteristicas de la metodologia Rup

Proceso Unificado Rational (RUP) perteneciente a un producto de
Rational de la empresa (IBM), con un enfoque orientado a objetos
caracterizado por describir una clase de procesos que son iterativo e
incremental, definiendo el manejo total de las actividades y de los
artefactos que se necesite para obtener una serie de entregables
también integra la arquitectura para una evolucidon continua,

produciendo versiones mejoradas.
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De igual modo la arquitectura del software se centra en conceptualizar,
construir y gestionar el sistema que se estd desarrollando. Existen

otras caracteristicas las cuales son:

» Orientado en buscar e implementar mejores practicas en el
area de Ingenieria de Software.

» Esta metodologia es amplio y diverso dirigiéndose a una
conceptualizacion completa.

» La manera en que son llevadas la asignacion de tareas y
responsabilidades es disciplinadamente.

» Permite tener estimaciones sobre algunos aspectos como

» medicion, nivel de avance, estimacion de costo y tiempo. De
esta manera permitiendo una proyeccion a futuro.

» Conduce en definir Casos de Uso, permitiendo fijar el

comportamiento deseado del sistema.

b) El proceso Unificado cuenta con dos dimensiones:

En la primera dimensidbn se menciona que pertenece a estado
dinamico del proceso, conforme se da el avance, definiéndose en:
fases, iteraciones e hitos. La segunda perteneciente a un estado
estatico del proceso, que se define en: componentes del proceso,

disciplinas, actividades, flujos de trabajo, artefactos y roles.

» Un eje horizontal: Sefala el tiempo y presenta algunos aspectos
dentro del ciclo de vida del proceso en todo el transcurso de su

interaccion.

38



» Un eje vertical:

Sefiala las disciplinas, con las cuales se

desprenden para que las actividades se agrupen de manera légica

teniendo en cuenta la naturaleza de la que proceden.

Ciclo de Vida

Inception

Transition

l'x.... A
\ .

‘J“‘

PR R LR T

PR

Const || Const | Const || Tran |[Tran |
Initial Elab #1| | Elab #2 oy ol pep .;‘ phe
Iterations

Figura N° 2 Fases, interacciones y disciplina Metodologia RUP

c) Fases del Metodologia

Fuente: Yana 201

segun (Martinez, y otros, 2017) , considera que: El proyecto se define en

cuatro fases de RUP y son:

Fase Inicio:

El fin fundamental en esta fase es definir y establecer el alcance del

proyecto, a su vez se requiere de la presencia del cliente, para

posteriormente identificar cuales serén los principales casos de uso.
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Para poder dar inicio al proyecto es importante formularse algunos
puntos: el objetivo, la factibilidad, construir o adaptar y el costo que
concierne al proyecto. En esta fase se contestaran todas las cuestiones
mencionadas anteriormente, pero la principal preocupacién sera la
captura de todos los requisitos, es por tal motivo que se tiene que
examinar el problema para tomar una decision de concluir o continuar.
En realidad, en esta fase no debe alargar mas de una semana. Al
concluir se debe contar con los siguientes productos:

+ Modelo inicial de caso de uso de 10-20% Completado.

v' Tener una lista de riesgos y un plan de contingencia

v' Mostrar el plan con el que cuenta el proyecto, sefialando fases e
iteraciones.

v" Un caso de negocios inicial, incorporando la estimacién de los recursos.

» Fase Elaboracién:

En esta fase se proyecta las actividades y el equipo de trabajo

con la que contara el proyecto; se identifican los requerimientos y

el disefio de la arquitectura. El fin de esta fase es analizar el

dominio del problema, definir los cimientos de la arquitectura,

planear el proyecto y quitar los mayores riesgos, al término se

debe obtenerse lo siguiente:

v Modelo de caso de uso completada al 80%, identificando
todos los casos y actores.

v Definir los requisitos no funcionales y detectando algunos

requisitos adicionales que se vaya encontrando.
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v' Se realizard una explicacion breve de la arquitectura del
software.

v' Se listara los riegos encontrados y también se revisara los
casos de negocio ya listados.

v' Se tendrd un plan de ejecucion mas precisos para el
proyecto.

v/ Se contara con una guia 0 manual para el usuario.

» Fase Construccion:

Engloba el desarrollo mismo del producto hasta su entrega al

usuario definitivo. El fin principal de esta fase es alcanzar la

capacidad operacional del producto de forma acrescente a traves

de las sucesivas iteraciones. Mientras dura esta fase todos los

componentes, caracteristicas y requisitos, que no lo hayan

concluido hasta ahora, han de ser efectuados, integrados y

posteriormente comprobados, teniendo un resultado del producto

para de esta manera dirigirlos a las manos de los usuarios, los

resultados son:

v' Comprendiendo lo siguiente modelos completos: andlisis,
disefio, despliegue e implementacion.

v La arquitectura debe completarse referida a que se
mantenga actualizada.

v' Presentara el plan del proyecto para la siguiente fase.

v' El manual y la guia del usuario debe estar detallado.

» Fase Transicion:
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Comprende la puesta en marcha del producto terminado a los
usuarios definitivos y la misma realizaciéon de ellos, en casos

particulares suelen surgir nuevos requisitos para el desarrollo.

El fin de esta fase es poner el producto en manos de los usuarios
conclusos para que ellos hagan uso de ellos, para ello se
requerira un avance de las nuevas versiones actualizadas del
producto ya terminado, completar la documentacion faltante,
entrenar al usuario sobre manejo del producto con la guia o
manual y en entre otros aspectos, tareas relacionadas con el

ajuste, configuracion, instalacion y usabilidad del producto.

Los productos de esta fase son:

v Se presentara el prototipo operacional.

v Se tiene que tener la documentacion legalizada.

v El caso de negocio debe presentarse de manera completa.
v La explicacion de la arquitectura debe ser completa y debe

estar corregida con anterioridad.

Lenguaje Unificado de Modelado

Segun (RUMBAUCH, y otros, 2000) UML (Unified Modeling

Languaje) es un lenguaje que atribuye a modelar, construir y

documentar los elementos que forman un sistema orientado a objetos.

A través del tiempo ha permanecido como el estandar de facto de la

industria, debido a que ha sido concebido por los autores de los

métodos mas usados de orientacion a objetos: (Booch, y otros).
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Los diagramas de UML son:

v' Diagrama de clases

v" Diagrama de objeto

v' Diagrama de estados

v" Diagrama de secuencias

v' Diagrama de casos de uso
v' Diagrama de actividades

v' Diagrama de colaboracion
v Diagrama de componentes.

i. Ticket De Soporte

Segun (da Silva, 2020) Un ticket de soporte técnico es el registro de las
solicitudes entrantes realizadas por los clientes ya sean consultas o
incidentes, sin importar el canal que hayan utilizado para comunicarse

ya sea por correo electronico, via telefénica.

Tipos de ticket de soporte

Segun (da Silva, 2020) Cuando entra una solicitud en el area de
soporte, se genera un ticket nombre de la incidencia o
requerimiento. Una vez creado el ticket, se le asigna a un
especialista. Contando con los estados (Nuevo, Abierto, En espera

y Resuelto).

A continuacion, veamos qué significa cada uno de estos

estados para las solicitudes de nuestros clientes:
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v" Nuevo: Cuando se procede a la creacion del ticket

v Abierto: Significa que el ticket se le ha asignado a un
especialista y estd en proceso de resolucién. En este
estado, es el especialista quien tiene que realizar la
préxima accion.

v  En espera: se encuentra en estado de envio de
informacion de la atencion.

v/ Resuelto: Indica que el ticket se ha resuelto el ticket

brindando una solucién al cliente.

2.3 Definicion de Términos
> Sistema Web: Segun (On, 2015) Los “sistemas Web” o también
conocidos como “Aplicaciones Web” en la ingenieria de software se
denomina a aquellas herramientas que los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor web a través de Internet o de una intranet
mediante un navegador
> Ticket De Atencion: Segun (da Silva, 2020) Un ticket de soporte

técnico es el registro de las solicitudes entrantes realizadas por los
clientes ya sean consultas o incidentes, sin importar el canal que hayan
utilizado para comunicarse ya sea por correo electrénico, via telefonica.

» Registro: Es el control de los datos que forma parte del
procesamiento y la ejecucion de la diagramacion del sistema
informatico, para poder responder a la propia operacionalidad

técnica, como una pieza de interaccion visible o imperceptible
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esencial, capaz de suplir las necesidades y exigencias del usuario.
(Jiménez, Luis)

» Reporte: Los reportes son informes que organizan y exhiben la
informacion contenida en una base de datos. Su funcion es aplicar un
formato determinado a los datos para mostrarlos por medio de un
disefio atractivo y que sea facil de interpretar por los usuarios.
(Perez,2013)

» Seguimiento: Segun (Sanz, 2009)El seguimiento consiste
béasicamente en el andlisis de la informacion generada en el
proyecto, para la identificacion temprana de riesgos y desviaciones
respecto al plan. Por su parte el control comprende el desarrollo de
las actuaciones para conseguir que lo planificado y esperado ocurra.

o Control: segun (Sanz, 2009) El proceso para determinar lo que se
estd llevando a cabo, valorizacion y, si es necesario, aplicando
medidas correctivas, de manera que la ejecucion se desarrolle de

acuerdo con lo planeado.

2.4 HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La Implementacién de un sistema web mejorara el seguimiento y
control de ticket de atencion del area de soporte en la empresa

Bafing.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICA(S)
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a) La implementacion de un sistema web reducird el tiempo
registrar los tickets de atencion del area de soporte de la empresa
Bafing.
b) La implementacién de un sistema web disminuira el tiempo en
la busqueda de ticket para el seguimiento y control de atencién de
area de soporte de la empresa Bafing
c) La implementacién de un sistema web minimizara el tiempo de
la elaboracion de los reportes de ticket de atencién del area de
soporte de la empresa Bafing.

2.5VARIABLES

2.5.1. DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

a) Variable Independiente(X):

Variable independiente Sistema Web: Segun (On, 2015) Los
“sistemas Web” o también conocidos como “Aplicaciones Web” en la
ingenieria de software se denomina a aquellas herramientas que los
usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de
Internet 0o de una intranet mediante un navegador. En conclusién,
sistema web permitird mejorar el seguimiento y control de los tickets de
atencion, permitiendo que los registros se realicen de manera veraz y

correctamente.

b) Variable Dependiente(Y):

» Variable dependiente Control y seguimiento
Seguimiento: Segun (Sanz, 2009)El seguimiento consiste
basicamente en el andlisis de la informacion generada en el proyecto,
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para la identificacion temprana de riesgos y desviaciones respecto al
plan. Por su parte el control comprende el desarrollo de las
actuaciones para conseguir que lo planificado y esperado ocurra.

Control: segun (Sanz, 2009) El proceso para determinar lo que se
estd llevando a cabo, valorizacion y, si es necesario, aplicando
medidas correctivas, de manera que la ejecucion se desarrolle de

acuerdo con lo planeado.

Ticket De Atencion: Segun (da Silva, 2020) Un ticket de soporte
técnico es el registro de las solicitudes entrantes realizadas por los
clientes ya sean consultas o incidentes, sin importar el canal que
hayan utilizado para comunicarse ya sea por correo electrénico, via

telefénica.

En conclusion, el seguimiento y control de ticket de atencion ofrecera
la capacidad de medir los tiempos en registrar, realizar busquedas y
consultas, adicionalmente generar reportes generales e incidencias

atendidas para el interés del area de soporte.

2.5.2. DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES
» Variable independiente Sistema Web: Se mide con las
siguientes dimensiones: usabilidad (promedio de proporcion que el
sistema debe tener una interfaz de uso intuitiva y sencilla, que
facilite la interaccién con el usuario y debe tener un disefio acorde a
la identidad de la organizacion) y funcionabilidad (promedio de

proporcion que la informacion  almacenada o0  registros
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realizados podran ser consultados, actualizados permanente vy

simultdneamente, sin que se afecte el tiempo de respuesta.)

» Variable dependiente Control y seguimiento: Se mide con las

siguientes dimensiones: Registrar ticket de atencion (tiempo empleado

en registrar ticket), busqueda de atencion de ticket (tiempo empleado

en la busqueda de tickets de atencion) y elaboracion de reportes

(tiempo empleado en la elaboracion de reporte).

2.5.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 4 Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

Variable
Independiente

X):

Sistema Web

DEFINICION

El sistema web
permitira  mejorar
el seguimiento y
control de los
tickets de atencion,
permitiendo  que
los registros se
realicen de
manera veraz y
correctamente.

DIMENSIONES

Usabilidad

INDICAOORES

Promedio de proporcion
gue el sistema debe
tener una interfaz de uso
intuitiva y sencilla, que
facilite la interaccion con
el usuario y debe tener
un disefio acorde a la
identidad de la
organizacion

Ficha de
observacion

INSTRUMENTO

Funcionabilidad

promedio de proporcién
que lainformacion
almacenada o

registros realizados
podran ser consultados,
actualizados permanente
y simultaneamente, sin
gue se afecte el tiempo
de respuesta.

Ficha de

observacion

Variable
Dependiente

(Y):

Seguimiento
y control de
ticket de
atencion

El seguimiento y
control de tickets
de Atencién
ofrecera la
capacidad de
medir los tiempos
de cada atencién

hacia los clientes y
se podra
solucionar las

Registrar ticket
de atencion

Tiempo empleado en al
registrar los tickets de
atencion

Ficha de
observacion

Busqueda de
atencion de
ticket

Tiempo empleado en la
busqueda de tickets de
atencion

Ficha de
observacioén
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dificultades de los
seguimientos y
cierres de atencién
de los tickets para
el interés del area
de soporte.

Elaboracién de
reporte

Tiempo empleado en la
elaboracion de reportes

Ficha de
observacion
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

3.1 Método de la Investigacion
Para esta investigacion se tomara el método cientifico, que ayudara a
seguir una secuencia logica en el analisis del problema ya que se parte
de hechos observables para luego arribar a conclusiones y como método
especifico se utilizara el método deductivo.

3.2 Tipo de Investigacion
Para la investigacion se usa el tipo de investigacién aplicada. Segun el
autor (Murillo, 2009), la investigacién aplicada recibe el nombre de
“‘investigacion practica o empirica”, donde se singulariza porque busca la
aplicacion o utilizacién de los conocimientos ya adquiridos, a la vez se
van adquiriendo unos nuevos, después de implementar y sistematizar la
practica basada en investigaciéon. La utilizacion del conocimiento y los
resultados de la investigacién que da como resultado una forma precisa,
organizada y sistematica de conocer la realidad.

3.3 Nivel de Investigacién
El nivel de la investigacion sera explicativo porque se va indicar el cambio
producido en los siguientes procesos de: registros, busqueda vy
generacion de reportes, a partir de la participacion de una herramienta

en tecnologia de informacion.
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3.4 Disefio de la Investigacion

Se toma como disefio de investigacion el pre experimental, tomando

G: 01 X0z
como método de sucesion el pre test y post test, donde:

Donde:

v' G= muestra

v" 01= observacion pre test

v’ X= sistema web

v' O2= observacién post test
3.5 Poblacion y muestra

Poblacion

Para la investigacion la poblacién se contard con 430 registros en los
meses de noviembre y diciembre del 2020 en la organizacion.

Muestra

Es una parte representativa de la poblacion, por lo que se determiné el

tamafio de la muestra como finita, utilizaremos la féormula propuesta por
Murray y Larry (2005):

NsZ2s P
EII:N—:I.]I+EI1<pi-=q

n=

Datos:
Poblacién (N): 430 Registros
Z = Coeficiente de confiabilidad para el 95% nivel de confianza=1.96

p = probabilidad de ocurrencia 50% = 0.5
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g = probabilidad de no ocurrencia (1-p) = 0.5
e = error de estimacion del 5% = 0.05
(1.96)2 (0,5) (0,5) (430)
T 005y (430 1) + (196 (05) (05)
n=204

Para el proyecto se obtuvo una muestra de 204 registros de tickets.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Segun (Hernandez, 2006) sefiala que para realizar la accién de recoger la
informacion previamente implican tres actividades que se tienen que
considerar las cuales son: Seleccionar un instrumento de recoleccién de
datos; aplicar ese método para recolectar datos y preparar

observaciones, registros y mediciones obtenidas.
3.6.1 Técnicas

a. La observacion: Técnica que es basada en la observacion detenida del
fendmeno, suceso o hecho, mostrar la informacion y registrarla para su

posterior estudio de la situacion.
3.6.2 Instrumentos

a. Ficha de Observacion, este tipo de instrumento se utilizé para conocer la

manera de como se lleva a cabo las actividades

3.7 Procesamiento de la informacién

Las técnicas de se basard en pruebas estadisticas paramétricas

basadas en la prueba de estudio bajo el uso del software estadistico SPSS
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26.0 ya que es una herramienta de calculo estadistico muy utilizado en el

area de ciencias sociales y aplicadas.

3.8 Técnicas y andlisis de datos

El analisis de datos tiene como propésito establecer un conjunto de
medidas estadisticas como las medidas de tendencia central las medidas
de dispersion. este trabajo de investigacion se indagard y comparara los
resultados del Pre-test, que son los resultados del proceso sin aplicar el
sistema; con los del Post-Test que son los resultados obtenidos posterior a

la implementacion
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Validacion de la evaluacion del instrumento

4.2.

En la presente investigacion para determinar la validez del instrumento
implico someterlo a la evaluacion de juicio, denominado usualmente Juicio
de Expertos, conformado por profesionales en Ingenieria de Sistemas,
quienes validaron el instrumento de recoleccion de datos que hace
referencia a los indicadores propuestos. Los documentos se encuentran

insertos en los anexos 12,13,14.

Analisis descriptivo

En la tesis se implemento el software para evaluar el tiempo empleado en
registrar tickets, el tiempo empleado en la busqueda de la informacién
para el seguimiento del ticket y el tiempo en la elaboracion de reportes,
para ello se aplico un Pre-Test para observar el suceso inicial de cada
uno de los indicadores, seguidamente con el sistema implementado se

aplicé un Post-Test realizando una nueva evaluacién de los indicadores.
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a) Tiempo empleado en registrar tickets

Se ingresaron los datos en la aplicacion SPSS, obteniendo los resultados

estadisticos descriptivos en la figura N°3, se observa los datos
estadisticos.
Estadisticos descriptivos
Desy
N Minimo Maximo Desviacion
Pre_test 204 240 420 61,047
Post_test 204 43 70 6,362
N valido (por lista) 204

Figura N° 3 Tiempo empleado en registrar tickets (Datos estadisticos)

Fuente: Elaboracion propia

Para calcular el tiempo empleado en registrar tickets en el Pre-test se ha

estimado 204 registros bajo una muestra dirigida, se observo el promedio

de tiempo donde el minimo y méaximo fue 240 y 420 segundos (4 a 7

minutos) y se ha obtenido un valor de 349.41 segundos en promedio para

estimar el indicador tiempo empleado en registrar tickets. En la evaluacion

Post-test con una estimacion de 204 observaciones con el sistema

implementado, se ha obtenido un valor de 54.23 segundos figura N° 4
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54,23
Post_Test

0 100 200 300 400

TIEMPO EMPLEADO EN REGISTRO DE TICKETS

349,4
Pre_test

H Post_Test

B Pre_test

Figura N° 4 Tiempo empleado en registrar r tickets

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4 presenta la variacion del tiempo en los diferentes casos del

indicador de tiempo empleado en registrar tickets y posterior a la

implementacion del sistema

b) Tiempo empleado en la busqueda de ticket para el seguimiento y

control.

Se ingresaron los datos en la aplicacion SPSS, obteniendo los

resultados estadisticos descriptivos en la figura 8, se observa los datos

estadisticos

Estadisticos descriptivos

Desy,
M Minimo Maximo Media Desviacion
Fre_Test 204 a0 a0 85,11 2,808
FPost_test 204 13 149 15,68 2,078
M valido (por lista) 204

Figura N° 5 Tiempo empleado en la busqueda de ticket (Datos estadisticos)

Fuente: Elaboracion propia
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Para calcular el Tiempo empleado en la busqueda de ticket para el
seguimiento y control en el Pre-test se ha estimado 204 registros bajo una
muestra dirigida, se observé el promedio de tiempo donde el minimo y
maximo fue 80-90 segundos y se ha obtenido un valor de 85,11 segundos en
promedio para estimar el indicador tiempo empleado en la busqueda de ticket
para el seguimiento y control En la evaluacion Post-test con una estimacion
de 204 observaciones con el sistema implementado, se ha obtenido un valor

de 15,68 segundos. figura 6

TIEMPO EMPLEADO EN LA BUSQUEDA
DE LA INFORMACION DE LOS TICKETS
PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO

W Post_Test
W Pre_test
Post_Test g 1968

0 20 40 60 80 100

Figura N° 6 Tiempo empleado en la basqueda de ticket

Fuente: Elaboracion Propia

La figura 6 presenta la variacion del tiempo en los diferentes casos del
indicador de tiempo empleado en la blusqueda de ticket para el seguimiento y

control y posterior a la implementacion del sistema
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c) Tiempo empleado en la elaboracion de reportes

Se ingresaron los datos en la aplicaciéon SPSS, obteniendo los resultados

estadisticos descriptivos en la figura 7, se observa los datos estadisticos.

Estadisticos descriptivos

Desy.
M Minimo Maximo Media Desviacion
Pre_Test 204 300 420 34985 40,309
Post_Test 04 A 13 1016 1,352

M valido (por hsta) 2U%

Figura N° 7 Tiempo empleado en elaborar reporte (Datos estadisticos)

Fuente: Elaboracion propia

Para calcular el tiempo empleado en la elaboraciéon de reportes de los

tickets de atencion en el Pre-test se ha estimado 204 registros bajo una

muestra dirigida, se observo el promedio de tiempo donde el minimo y

maximo fue 300- 420 segundos y se ha obtenido un valor de 349,85

segundos en promedio para estimar el indicador tiempo empleado en

elaborar reportes. En la evaluaciéon Post-test con una estimacion de 204

observaciones con el sistema implementado, se ha obtenido un valor de

10,16 segundos. figura 8.
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TIEMPO EMPLEADO EN LA
ELABORACION DE REPORTE

Post_Test tl 0,16

0 100 200 300 400

W Post_Test

W Pre_test

Figura N° 8 Tiempo empleado en la elaboracion de reporte

Fuente: Elaboracion Propia

La figura 8 presenta la variacion del tiempo en los diferentes casos del
indicador de tiempo en la elaboracion de reportes y posterior a la

implementacion del sistema

4.3. Analisis inferencial

4.3.1. Prueba de normalidad

La presente investigacion realizo la prueba de normalidad para cada
indicador utilizando el método Kolmogorov-Smirnov para muestras mayores
a 50, en este proyecto la muestra estd conformada por 204 registros de
tickets.
Los datos obtenidos en el pre-test y post-test se ingresaron al software
estadistico SPSS v. 26.0, teniendo en cuenta el nivel de confiablidad del

95%
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Distribucion

Si sig. < 0.05 adopta una distribucién no normal.

Sisig. 20.05 adopta una distribucion normal

Donde sig. = nivel critico del contraste.

Tabla 5 Nivel de confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la aplicacion se describen a continuacion.

Primer indicador: Tiempo empleado en registrar tickets

Se comprobd la prueba de normalidad del indicador de tiempo empleado en
registrar tickets, se utilizé la prueba de Kolmogorov, obteniendo los

siguientes resultados:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmov®
Estadistico gl Sig.

Pre_test 211 204 oon

Figura N° 9 Prueba de normalidad del indicador tiempo empleado en registrar
tickets
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 9, se muestra los resultados obtenidos del indicador tiempo
empleado en registrar tickets, en el Pre_test se obtiene un resultado de
0,000 y en el Post_test se obtiene el valor 0,000, tomando en cuenta que
los datos son menores a 0,05; se concluye en que los datos provienen de
una distribucién no normal y se debe aplicar para la prueba de hipétesis el

estadistico de rangos de Wilcoxon.
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Frecuencia

Frecuencia

Pre_test

S0 | Media = 349 41
Desviacion estandar = 61,047
N =204

Pre_test

Figura N° 10 Prueba de normalidad tiempo empleado en registrar tickets
(Pre_test)

Fuente: Elaboracién propia

Post_test

0 Media = 54,23
Desviacion estandar = 6,362
N =204

40 S0 60 70 80

Post_test

Figura N° 11 Prueba de normalidad tiempo empleado en registrar tickets
(Post_test)

Fuente: Elaboracién propia
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Segundo indicador tiempo empleado en la busqueda de ticket para el

seguimiento y control

Se comprobo la prueba de normalidad del indicador de tiempo empleado en la
basqueda de ticket para el seguimiento y control t. se utilizé la prueba de

Kolmogorov, obteniendo los siguientes resultados:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig
Pre_Test 127 204 000
Post_test 178 204 000

a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Figura N° 12 Prueba de normalidad del indicador tiempo empleado en la
basqueda de ticket
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 12, se muestra los resultados obtenidos del indicador tiempo
empleado en la busqueda de ticket para el seguimiento y control, en el Pre_test
se obtiene un resultado de 0,000 y en el Post_test se obtiene el valor 0,000,
tomando en cuenta que los datos son menores a 0,05; se concluye en que los
datos provienen de una distribucion no normal y se debe aplicar para la prueba

de hipotesis el estadistico de rangos de Wilcoxon.
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Pre_Test

40 | | Media = 85,11
Desviacion estandar = 2,809
N =204

Frecuencia

78 81 B84 87 90

Pre_Test

Figura N° 13 Prueba de normalidad tiempo empleado en la busqueda de
ticket para el seguimiento y control. (Pre_test)

Fuente: Elaboracion propia

Post_test

50 Media = 15 68

Desviacion estandar = 2,078
N =204

Frecuencia

12 14 16 18 20

Post_test

Figura N° 14 Prueba de tiempo empleado en la busqueda de ticket para el
seguimiento y control (Post_test)

Fuente: Elaboracion propia
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Tercer indicador tiempo empleado elaboracion de reporte

Se comprobo la prueba de normalidad del indicador de tiempo empleado en la
elaboracion de reporte, se utilizé la prueba de Kolmogorov, obteniendo los

siguientes resultados:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®
Estadistico gl Siq.
Pre_Test 180 204 .ooo
Post_Test 218 204 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura N° 15 Prueba de normalidad del indicador tiempo
elaboracion de reportes

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 15, se muestra los resultados obtenidos del indicador tiempo
empleado en elaborar reporte, en el Pre_test se obtiene un resultado de 0,000
y en el Post_test se obtiene el valor 0,000, tomando en cuenta que los datos
son menores a 0,05; se concluye en que los datos provienen de una
distribucion no normal y se debe aplicar para la prueba de hipotesis el

estadistico de rangos de Wilcoxon.
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Pre_Test

Media = 349 85
Desviacion estandar = 40,309
N =204

Frecuencia

300 320 340 360 360 400 420

Pre_Test

Figura N° 16 Prueba de normalidad tiempo empleado en generar reporte (Pre_test)

Fuente: Elaboracidn propia

Post_Test

Media = 10,16
Desviacion estandar = 1,352
N =204

Frecuencia

8 10 12 14

Post_Test

Figura N° 17 Prueba de normalidad tiempo empleado en generar reporte (Post_test)

Fuente: Elaboracién propia

65



4.4. Prueba Contraste de Hipotesis
Para esta investigacion, la prueba de hipoétesis a utilizar es de Wilcoxon,
debido a que los datos de todos los indicadores mencionados: tiempo
registro de ticket, tiempo empleado en la busqueda para el seguimiento
ticket y tiempo de elaboracion de reportes, presentaron una distribucidon

gue es no normal.

4.4.1 Hipotesis de Investigacion 1:

H1: La implementacion de un sistema web reducird el tiempo

registrarlos tickets de atencion del area de soporte de la empresa Bafing.

Indicador: Tiempo de registro de ticket.

Definiciones de Variables:

TERATa: Tiempo empleado en registrar tickets antes de la

implementacion del sistema web

TERATd: Tiempo de en registrar tickets después de la implementacion

del sistema web

Ho: La implementacion de un sistema web no mejorara el tiempo

empleado en registrar tickets de atencién

Ho = TERATa =< TERATd

El indicador sin el sistema web es menor que el indicador con el sistema

web implementado
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Ha: La implementacion de un sistema web mejorara el tiempo empleado en

registrar tickets de atencion.
Ha = TERATa> TERATd

El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema
web implementado al resultado de la comprobacion de las hipotesis se
aplico la prueba T para muestras relacionadas, porque los datos que se
llegaron a obtener durante la investigacion (pre test y post test) llegan a

salir como una distribucién no normal.

Prueba T de muestras relacionadas

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv Desv. Error

Media M Desviacion promedio
Par1 Pre_test 349 41 204 61,047 4274
Post_test 5423 204 6,362 445

Figura N° 18 Estadistica de muestras emparejadas
Fuente: Elaboracion Propia

El la figura N°18 se muestra que las medias del tiempo de registro de ticket
pre-test (349,41 segundos) es mayor que el de registro de ticket post-test
(54, segundos); por consiguiente, cumple la condicion de la hipotesis alterna
(Ha = TERATa > TERATd), en consecuencia, la implementacién del sistema
web reducira el tiempo de registro y asignacion de ticket de atencién en el

area de soporte de la empresa Bafing

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza
Desv Desv. Efror de |a diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig.
Par1 Pre_test- Post_test 285186 60,899 4,264 286,779 303,593 69,232 203 ,000

Figura N° 19 Prueba de muestras emparejadas Hipétesis 1 67



Fuente: Elaboracion Propia

CRITERIOS:

Si Sig >= 0.05, aceptamos la Ho y rechazamos la Ha
Si Sig < 0.05, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha

El resultado de la prueba de muestras emparejadas de la hipotesis 1 es
Sig=0, en consecuencia, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, es decir,
las medias entre el pre-test y post-test son diferentes, hubo un cambio
significativo de tiempos, la media del tiempo de pre-test (349,41
segundos) es mayor a la media de tiempo post-test (54,23 segundos),
por lo tanto, concluimos existen razones suficientes para rechazar la
hipétesis nula por lo que podemos inferir que: “La implementacion de un
sistema web mejora el tiempo en registrar tickets en el area de soporte

de la empresa Bafing.”

4.3.2 Hipotesis de Investigacion 2:

H2: La implementacién de un sistema web disminuira el tiempo en la
busqueda de ticket para el seguimiento y control de atencion de area de

soporte de la empresa Bafing

Indicador: Tiempo de busqueda

Definiciones de Variables:

TEBTa: tiempo empleado en la busqueda de ticket para el seguimiento y

control antes de la implementacion del sistema web
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TEBTd: tiempo empleado en la busqueda de ticket para el seguimiento y

control después de la implementacion del sistema web

Ho: La implementacion de un sistema web no disminuira el tiempo
empleado en la busqueda de la informacién para realizar el seguimiento

del ticket.

Ho = TEBTa =< TEBTd

Ha: La implementacion de un sistema web disminuira el tiempo empleado

en la basqueda de la informacién para realizar el seguimiento del ticket.

Ha=TEBTa>TEBTd

El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema
web implementado al resultado de la comprobacién de las hipotesis se
aplico la prueba T para muestras relacionadas, porque los datos que se
llegaron a obtener durante la investigacion (pre test y post test) llegan a

salir como una distribucién no normal.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desy Desv. Error

Media M Desviacion promedio
Par1 Pre_Test 8511 204 2,809 197
Post_test 15,68 204 2078 145

Figura N° 20 Estadistica de muestras emparejadas

Fuente: Elaboracién Propia

El la figura N°20 se muestra que las medias del tiempo busqueda de ticket
pre-test (85,11 segundos) es mayor que la busqueda de ticket post-test
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(15,68 segundos); por consiguiente, cumple la condicién de la hipotesis

alterna (Ha = TEBTa > TEBTd), en consecuencia, la implementacion de un

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza

Desy Desv. Error de la diferencia

Media Desviacidn promedio Inferior Superior t gl Sig.

Par1  Pre_Test- Post_test 69,426 3,558 ,249 68,935 69,918 278,696 203 ,000

sistema web disminuird el tiempo empleado en la busqueda de la

informacion para realizar el seguimiento del ticket.

Figura N° 21 Prueba de muestras emparejadas Hipotesis 2

Fuente: Elaboracion Propia

CRITERIOS:

Si Sig >= 0.05, aceptamos la Ho y rechazamos la Ha
Si Sig < 0.05, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha

El resultado de la prueba de muestras emparejadas de la hipétesis 2 es
Sig=0, en consecuencia, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, es decir,
las medias entre el pre-test y post-test son diferentes, hubo un cambio
significativo de tiempos, la media del tiempo de pre-test (85,11
segundos) es mayor a la media de tiempo post-test (15,68 segundos),
por lo tanto, concluimos existen razones suficientes para rechazar la
hipotesis nula por lo que podemos inferir que: “La implementacion de un
sistema web disminuira el tiempo en la busqueda de ticket para el
seguimiento y control de atencién de area de soporte de la empresa

Bafing.”
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4.3.3 Hipotesis de Investigacién 3:

H3: La implementacién de un sistema web minimizara el tiempo de la
elaboracion de los reportes de ticket de atencion del rea de soporte de la

empresa Bafing.

Indicador: Tiempo de elaboracion de reportes

Definiciones de Variables:

TEERa: Tiempo empleado en la elaboracion de reportes antes de la

implementacion del sistema web

TEERd: Tiempo empleado en la elaboracién de reportes después de la

implementacion del sistema web

Ho: La implementacién de un sistema web no minimizara el tiempo de
la elaboracién de los reportes de ticket de atencion del area de soporte

de la empresa Bafing.

Ho = TEERa =< TEERd

Ha: La implementacion de un sistema web minimizara el tiempo de la
elaboracién de los reportes de ticket de atencién del area de soporte de

la empresa Bafing.

Ha = TEERa > TEERd

El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema
web implementado al resultado de la comprobacion de las hipotesis se

aplicé la prueba T para muestras relacionadas, porque los datos que se
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llegaron a obtener durante la investigacion (pre test y post test) llegan a

salir como una distribucién no normal.

Prueba T de muestras relacionadas

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv Desv. Error

Media M Desviacion promedio
Par1 Pre_Test 349 85 204 40,309 2,822
Post_Test 1016 204 1,352 ,095

Figura N° 22 Estadistica de muestras emparejadas
Fuente: Elaboracion Propia
El la figura N°22 se muestra que las medias del tiempo elaboracion de
reporte en el pre-test (349,85 segundos) es mayor elaboracion de reporte
en epost-test (10,16 segundos); por consiguiente, cumple la condicion de la
hipétesis alterna (Ha = TEERa > TEERd), en consecuencia, la
implementacion de un sistema web minimizara el tiempo de la elaboracién

de los reportes de ticket de atencion del area de soporte de la empresa

Bafing.
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza
Desy Desv. Error de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (hilateral)
Par1 Pre_Test- Post_Test 339,696 40,341 2,824 334127 345265 120,269 203 ,000
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Fuente: Elaboracion Propia

CRITERIOS:

Figura N° 23 Prueba de muestras emparejadas Hipotesis 3

Si Sig >= 0.05, aceptamos la Ho y rechazamos la Ha
Si Sig < 0.05, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha

El resultado de la prueba de muestras emparejadas de la hipotesis 2 es
Sig=0, en consecuencia, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, es decir,
las medias entre el pre-test y post-test son diferentes, hubo un cambio
significativo de tiempos, la media del tiempo de pre-test (349,85
segundos) es mayor a la media de tiempo post-test (10,16 segundos), por
lo tanto, concluimos existen razones suficientes para rechazar la hipotesis
nula por lo que podemos inferir que: “La implementacion de un sistema
web minimizara el tiempo de la elaboracién de los reportes de ticket de

atencion del area de soporte de la empresa Bafing.”
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En

CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

base a todos los resultados en la presente investigacion realizada se

analiza una comparativa sobre el tiempo de registro, el tiempo de busqueda de

ticket y el tiempo de elaboracién de reportes el seguimiento y control de tickets

de atencidén del area de soporte de la empresa Bafing”.

a)

b)

En tiempo de registro de ticket para mejorar el seguimiento y control de
tickets de atencion del area de soporte de la empresa “Bafing”, se mostro
en la medicion Pre — Test, que alcanz6 349,41 segundos(6 minutos) y con
la implementacion del sistema web se redujo a 54,23 segundos por lo que
se puede llegar a afirmar que la implementacién del sistema informatico
produjo una disminucion de 295,18 segundos(4,50 minutos) en el registro
de ticket para mejorar el seguimiento y control de tickets de atencién del
area de soporte de la empresa “Bafing”. Esta investigacion se relaciona con
los resultados encontrado por (Neyra Herrera, y otros, 2017) en su tesis de
pregrado titulada “Sistema Informatico para la gestion de incidencias
sociales en la municipalidad Distrital de Florencia de Mora”. Antes de
implementar el sistema obtuvo un tiempo promedio de 20 minutos y con el
sistema implementado 1.50 minutos. Esta tesis concluye que el sistema
informatico influye significativamente en el seguimiento y control de tickets
de atencion, permitiendo una mejora en el proceso de registro.

En el tiempo empleado en la busqueda de ticket para el seguimiento y

control de atencion en el area de soporte de la empresa Bafing, se mostro
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en la mediciébn Pre — Test, que alcanz6 un 85,11 segundos y con la
implementacion del sistema web se redujo a 15,68 segundos, por lo que se
puede llegar a afirmar que la implementacién del sistema informatico
produjo una disminucién de 69,43 segundos en tiempo empleado en la
basqueda de la informacion para realizar el seguimiento del ticket de
atencion en el area de soporte de la empresa Bafing”. La presente
investigaciéon corrobora los resultados encontrados por (REGALADO
LUNA, 2017), en su tesis de pregrado titulada “Sistema web basado en la
gestion de incidencias para mejorar el soporte Informatico en la
Municipalidad provincial de Santa”. Antes de implementar el sistema obtuvo
un tiempo promedio de 14880 segundos y con el sistema implementado
372 segundos. Esta tesis concluye que el sistema informatico influye
significativamente en el seguimiento y control de tickets de atencion,
permitiendo una mejora en el proceso de busqueda de la informacion.

En el tiempo empleado en la elaboracion de reportes de tickets de atencion
en el area de soporte de la empresa Bafing, se mostré en la medicion Pre —
Test, que alcanzé un 349,85 segundo (5.50 minutos) y con la
implementacion del sistema web se redujo a 10,16 segundos, por lo que se
puede llegar a afirmar que la implementacién del sistema informético
produjo una disminucion de 339.69 segundos, en la elaboracion de
reportes de tickets de atencion en el area de soporte de la empresa Bafing.
La presente investigaciobn corrobora los resultados encontrados por
(VILLANUEVA RAMIREZ, y otros, 2018)en su tesis de pregrado titulada
‘Implementacién de herramienta de gestion de Tl para los servicios de

soporte de la empresa GRUPOCONTEXT”. Antes de implementar el
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sistema obtuvo un tiempo promedio de 47.33 minutos y con el sistema
implementado 10 minutos. Esta tesis concluye que el sistema informatico
influye significativamente en el seguimiento y control de tickets de atencién,

permitiendo una mejora en el tiempo de la elaboracion de reportes
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CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacién se concluye lo

siguiente:

1. Se concluye tiempo empleado en el registro de ticket para mejorar el
seguimiento y control de tickets de atencién del area de soporte de la
empresa “Bafing”, se mostr6 una mejora en la reduccién de tiempo con el
sistema web, ya que sin el sistema web obtuvo un 349,41 segundo y con la
implementacion del sistema web se redujo a 54,23 segundos, lo cual
significa la reduccion del tiempo de registro de ticket de 295,18 segundos

2. Se concluye el tiempo empleado en la busqueda de ticket para el
seguimiento y control de atencidn en el area de soporte de la empresa
Bafing, se mostré en la medicion Pre — Test, que alcanzo un 85,11 segundos
y con la implementacion del sistema web se redujo a 15,68 segundos, por lo
qgue se puede llegar a afirmar que la implementacion del sistema informatico
produjo una disminucion de 69,43 segundos en tiempo empleado en la
basqueda de la informacion para realizar el seguimiento del ticket de
atencion en el area de soporte de la empresa Bafing”.

3. Se concluye que el tiempo empleado en la elaboracién de reportes de tickets
de atencion en el area de soporte de la empresa Bafing, se mostré en la
medicion Pre — Test, que alcanz6 un 349,85 segundo y con la
implementacion del sistema web se redujo a 10,16 segundos, por lo que se
puede llegar a afirmar que la implementacion del sistema informatico produjo
una disminucién de 339,69 segundos.

4. Por ultimo, se concluy6 que el sistema web mejor6 el seguimiento y control
de tickets de atencion en el area de soporte de la empresa Bafing, llegando

77



a disminuir el tiempo de registro de ticket, el tiempo de la busqueda para

seguimiento de la informacion y la elaboracion de reportes.
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RECOMENDACIONES
A continuacidn, se detalla las recomendaciones para futuras investigaciones:

1. Se recomienda a las futuras investigaciones identificar correctamente la realidad
problematica de la empresa o institucion para poder implementar cualquier
proceso de la manera correcta.

2. Para posteriores investigaciones que tengan similitud con este proyecto se
recomienda tomar como indicador el tiempo de registro de ticket con la finalidad
de mejorar la atencion de los tickets y asi optimizar recursos y medios que
intervienen en el proceso de registro.

3. Se sugiere para otras investigaciones similares es recomendable también tomar
como indicador el tiempo de busqueda de la informacién para mejorar la
atencion de tickets con la finalidad de obtener informacion a tiempo real y
realizar el seguimiento hasta poder realizar el cierre el ticket mejorando la
productividad de la atencién.

4. Se sugiere para otras investigaciones similares es recomendable también tomar
como indicador tiempo en la elaboracion de reportes, mejorando el control de
los tickets que se encuentran aperturados conocer el estado en el que se
encuentran ya que disminuye significativamente la elaboracién.

5. Se recomienda aplicar el estudio a instituciones del mismo rubro que se
encuentren en otras areas geograficas, con la finalidad de medir la influencia de

un sistema web en la mejora se seguimiento y control de tickets de atencion.
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ANEXO N°1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

- Titulo: SISTEMA WEB PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE TICKETS DE ATENCION EN EL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA BAFING

FORMULACION PROBLEMA

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Método de Investigacion

método deductivo,
Tipo de Investigacion

investigacion aplicada.

OBJETIVOS VARIABLES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE
INDEPENDIENTE (X):

¢En qué medida un sistema web | Determinar en qué medida un sistema | La Implementacién de un sistema web mejora el | Sistema Web.
mejora el seguimiento y control de | web mejora el seguimiento y control de | seguimiento y control de ticket de atencion del
tickets de atencion del area de |tickets de atencion del area de soporte | area de soporte de la empresa Bafing.
soporte de la empresa Bafing? de la empresa Bafing

HIPOTESIS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS VARIABLE

INDEPENDIENTE(Y):

Nivel de Investigacion

investigacion explicativa

a) ¢De qué manera un sistema
web reducira el tiempo en registrar
los tickets de atencién?

b) ¢De qué manera un sistema
web disminuird el tiempo en la
busqueda de ticket para el
seguimiento y control atencién del
area de soporte de la empresa
Bafing?

c) ¢De qué manera un sistema
web minimizara el tiempo en la
elaboracion de los reportes de
ticket de atencion del area de
soporte de la empresa Bafing?

a) Demostrar de qué manera un sistema
web reducira el tiempo en registrar los
tickets de atencion del area de soporte
de la empresa Bafing.

b) Demostrar de qué manera un
sistema web disminuira el tiempo en la
busqueda de ticket para el seguimiento y
control de atencién del area de soporte
de la empresa Bafing.

¢) Demostrar de qué manera un sistema
web minimizara el tiempo en la
elaboracion de los reportes de tickets de
atencion del area de soporte de la
empresa Bafing.

a) La implementacion de un sistema web
reducira el tiempo registrar los tickets de
atenciéon del area de soporte de la empresa
Bafing

b) La implementacién de un sistema web
disminuira el tiempo en la bausqueda de ticket para
el seguimiento y control de atencion de area de
soporte de la empresa Bafing

c) La implementacion de un sistema web
minimizar4 el tiempo de la elaboracion de los
reportes de ticket de atencion del area de soporte
de la empresa Bafing.

Seguimiento y control de
ticket de atencion

Disefio de la Investigacion

Investigacion pre-
experimental

Poblacion: 430 ticket
mes de noviembre y
diciembre 2020

Muestra:
204 ticket

Técnica de investigacion:

Ficha de observacion.
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ANEXO N°2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Titulo: SISTEMA WEB PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE TICKETS DE ATENCION EN EL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA BAFING

PROBLEMA

¢En qué medida un sistema web mejora
el seguimiento y control de tickets de
atencion del area de soporte de la

empresa Bafing?

VARIABLES

Variable Independiente

X):

Sistema Web

DEFINICION

El sistema web
permitira mejorar el
seguimiento y
control de los
tickets de atencion,
permitiendo que los
registros se realicen
de manera veraz y
correctamente.

‘ DIMENSIONES

Usabilidad

INDICADORES

Promedio de proporcion que el sistema debe tener una interfaz de
uso intuitiva y sencilla, que facilite la interaccion con el usuario y
debe tener un disefio acorde a la identidad de la organizacion

Funcionabilidad

promedio de proporcién que la informacién almacenada
0 registros realizados podran ser consultados,
actualizados permanente y simultaneamente, sin que se

afecte el tiempo de respuesta.

a) ¢De qué manera un sistema web
reducird el tiempo en registrar los tickets
de atencion?

b) ¢De qué manera un sistema web
disminuira el tiempo en la busqueda de
ticket para el seguimiento y control
atencion del area de soporte de la
empresa Bafing?

c) ¢De qué manera un sistema web
minimizara el tiempo en la elaboracion de
los reportes de ticket de atencion del
area de soporte de la empresa Bafing?

Variable Dependiente

(¥):

Seguimiento y control
de ticket de atencion

El seguimiento vy
control de tickets de
Atencion ofrecera la
capacidad de medir
los tiempos de cada
atencién hacia los
clientes y se podra

solucionar las
dificultades de los
seguimientos y

cierres de atencién
de los tickets para
el interés del area
de soporte.

Registrar ticket de
atencion

Tiempo empleado en al registrar los tickets de atencion

Busqueda de
atencion de ticket

Tiempo empleado en la busqueda de tickets de atencion

Elaboracion de
reporte

Tiempo empleado en la elaboracion de reportes

88



ANEXO N°3. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO

- Titulo: SISTEMA WEB PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE TICKETS DE ATENCION EN EL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA BAFING

VARIABLE

Dependiente:
Seguimiento y
control de
ticket de
atencion

DIMENSION

Registrar de ticket de
atencion.

INDICADOR

Tiempo empleado en registra los tickets de
atencion

ITEM O REACTIVO

Tiempo de registro de tickets

ESCALA
VALORATIVA

Tiempo en minutos y
segundos del registro

INSTRUMENTO

Ficha de observacion

Busqueda ticket de
atencion

Tiempo empleado en la bldsqueda de tickets
de atencion

Cantidad de tiempo utilizado en
la busqueda de un ticket

Tiempo en minutos y
segundos en la consulta
de ticket

Ficha de observacion

Elaboracion de reporte

Tiempo empleado en la elaboracion de reporte

Tiempo utilizado en la
elaboracién de reporte

Tiempo en minutos y
segundos en la
elaboracién de un
reporte

Ficha de observacion

Independiente:
Sistema web

Nivel de usabilidad

Promedio de proporcion que el sistema debe
tener una interfaz de uso intuitiva y sencilla,
que facilite la interaccion con el usuario y debe
tener un disefio acorde a la identidad de la
organizacion.

Tiempo de respuesta en
registros de datos

Nivel de funcionabilidad

promedio de proporcién que la informacién

almacenada o0 registros realizados podran
ser consultados, actualizados permanente y
simultdneamente, sin que se afecte el tiempo

de respuesta.

Tiempo de respuesta en
busqueda y reporte de datos

tiempo en minutos y
segundos

Ficha de observacion
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ANEXO N°5. FICHA DE REGISTRO TICKET

. e

.
g ® . Expertos en soluciones especializadas de
e I Ciberseguridad, e-Health y Smart Buildings

REGISTRO TICKET

EMPRESA CUENTA CCELULAR  TELEFONO CORREO CATEGORIA SUBCATEGORIA ASUNTO

T:+511 225-9900 | Av. Del Pargue Sur 560, San Borja, Lima — Pera
WWW bafing.com
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ANEXO N° 6: Ficha de registro de observacién del tiempo empleado en registrar

tickets de atencion antes de implementar el sistema web- Pre Test.

FICHA DE OBSERVACION- (PRE TEST)

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco

Entidad: Bafing Sac

Ubicacion: Av. Del Parque Sur N° 560 San Borja Lima
Indicador Tiempo de Registro de ticket

Periodo de la

A 02/11/2020 — 31/12/2020
Observacion:

tiempo Minutos

Leyenda: tiempo Segundos

Hora T.

inicio Segundos
1 02/11/2020 8:30:00 | 8:35:00 | 0:05:00 300
2 02/11/2020 |11:33:00{11:40:00| 0:07:00 420
3 03/11/2020 |12:41:00(12:47:30| 0:06:30 390
4 03/11/2020 [15:01:00(15:06:30| 0:05:30 390
5 03/11/2020 9:58:00 |10:04:30| 0:06:30 390
6 03/11/2020 |11:08:00(11:14:30| 0:06:30 390
7 03/11/2020 (12:20:00(12:25:00( 0:05:00 300
8 03/11/2020 (13:30:00(13:35:00( 0:05:00 300
9 04/11/2020 |14:00:00(14:06:30| 0:06:30 390
10 04/11/2020 |[14:51:00|14:57:30| 0:06:30 390
11 04/11/2020 |[15:15:00(15:21:00( 0:06:00 360
12 04/11/2020 |16:15:00(16:21:30| 0:06:30 390
13 05/11/2020 |16:50:00(16:56:30| 0:06:30 390
14 05/11/2020 8:30:00 | 8:37:00 | 0:07:00 420
15 06/11/2020 9:15:00 | 9:21:30 | 0:06:30 390
16 06/11/2020 |11:01:00{11:07:30| 0:06:30 390
17 06/11/2020 (11:34:00(11:40:30( 0:06:30 390
18 06/11/2020 |11:50:00(11:56:00| 0:06:00 360
19 09/11/2020 |12:16:00(12:22:00| 0:06:00 360
20 09/11/2020 (13:00:00(13:05:00( 0:05:00 300
21 09/11/2020 |13:52:00(13:58:30| 0:06:30 390
22 09/11/2020 |14:22:00(14:27:00| 0:05:00 300
23 10/11/2020 |14:56:00|15:02:00| 0:06:00 360
24 10/11/2020 |15:47:00|15:52:00| 0:05:00 300
25 10/11/2020 |16:10:00|16:16:30| 0:06:30 390
26 11/11/2020 9:55:00 |10:01:30| 0:06:30 390

91



27 11/11/2020 |[10:30:00|10:37:00| 0:07:00 420
28 11/11/2020 [10:59:00]11:05:30| 0:06:30 390
29 11/11/2020 |13:58:00|14:04:30| 0:06:30 390
30 12/11/2020 |14:31:00|14:37:00| 0:06:00 360
31 12/11/2020 15:05:00(15:11:00( 0:06:00 360
32 12/11/2020 8:30:00 | 8:36:30 | 0:06:30 390
33 12/11/2020 [10:11:00|10:17:00| 0:06:00 360
34 12/11/2020 |[11:05:00|11:10:00| 0:05:00 300
35 13/11/2020 |12:13:00|12:19:00| 0:06:00 300
36 13/11/2020 |[13:14:00|13:21:00| 0:07:00 420
37 13/11/2020 |14:05:00|14:11:30| 0:06:30 390
38 13/11/2020 |15:14:00|15:20:30| 0:06:30 390
39 16/11/2020 |15:55:00|16:00:00| 0:05:00 300
40 16/11/2020 8:30:00 | 8:36:00 | 0:06:00 360
41 16/11/2020 9:11:00 | 9:15:00 | 0:04:00 240
42 16/11/2020 |10:03:00|10:09:00| 0:06:00 360
43 16/11/2020 [10:51:00|10:57:00| 0:06:00 360
44 17/11/2020 (11:23:00(11:30:00( 0:07:00 420
45 17/11/2020 |12:27:00|12:33:30| 0:06:30 390
46 17/11/2020 [13:43:00]|13:49:30| 0:06:30 390
47 17/11/2020 |(14:10:00(14:16:00( 0:06:00 360
48 17/11/2020 |15:01:00|15:05:00| 0:04:00 240
49 17/11/2020 |15:30:00|15:36:00| 0:06:00 360
50 18/11/2020 |16:01:00|16:08:00| 0:07:00 420
51 18/11/2020 |16:32:00|16:37:00| 0:05:00 300
52 18/11/2020 8:37:00 | 8:42:00 | 0:05:00 300
53 18/11/2020 [10:12:00|10:19:00| 0:07:00 420
54 18/11/2020 (11:39:00(11:46:00( 0:07:00 420
55 19/11/2020 |[13:50:00|13:57:00| 0:07:00 420
56 19/11/2020 |15:12:00]15:18:30| 0:06:30 390
57 19/11/2020 8:00:00 | 8:07:00 | 0:07:00 420
58 19/11/2020 8:12:00 | 8:20:30 | 0:08:30 390
59 19/11/2020 9:35:00 | 9:40:00 | 0:05:00 300
60 20/11/2020 |10:15:00{10:19:00| 0:04:00 240
61 20/11/2020 |11:31:00{11:37:00| 0:06:00 360
62 20/11/2020 |12:05:00(12:12:00| 0:07:00 420
63 20/11/2020 |12:55:00(13:01:00| 0:06:00 360
64 20/11/2020 |13:45:00(13:49:00| 0:04:00 240
65 23/11/2020 |14:13:00(14:17:00| 0:04:00 240
66 23/11/2020 |15:02:00(15:08:30| 0:06:30 390
67 23/11/2020 |15:47:00|15:53:00| 0:06:00 360
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68 23/11/2020 |16:12:00(16:18:00| 0:06:00 360
69 23/11/2020 |16:52:00(16:59:00| 0:07:00 420
70 23/11/2020 |17:02:00{17:07:00| 0:05:00 300
71 24/11/2020 |17:51:00(17:57:30| 0:06:30 390
72 24/11/2020 |18:04:00]18:08:00| 0:04:00 240
73 24/11/2020 8:32:00 | 8:37:00 | 0:05:00 300
74 24/11/2020 9:23:00 | 9:28:00 | 0:05:00 300
75 25/11/2020 11:23:00{11:29:00| 0:06:00 360
76 25/11/2020 |12:40:00|12:47:00| 0:07:00 420
77 25/11/2020 |14:21:00(14:25:00| 0:04:00 240
78 25/11/2020 |15:06:00(15:11:00| 0:05:00 300
79 26/11/2020 8:15:00 | 8:21:30 | 0:06:30 390
80 26/11/2020 9:13:00 | 9:17:00 | 0:04:00 240
81 26/11/2020 ]10:21:00(10:27:00| 0:06:00 360
82 26/11/2020 |11:32:00(11:38:00| 0:06:00 360
83 27/11/2020 |12:05:00(12:11:00| 0:06:00 360
84 27/11/2020 |13:10:00(13:14:00| 0:04:00 240
85 27/11/2020 |14:11:00|14:18:00| 0:07:00 420
86 27/11/2020 |15:16:00(15:21:00| 0:05:00 300
87 27/11/2020 |16:00:00(16:04:00| 0:04:00 240
88 27/11/2020 ]16:38:00(16:42:00| 0:04:00 240
89 27/11/2020 |17:05:00(17:12:00| 0:07:00 420
90 30/11/2020 8:25:00 | 8:32:00 | 0:07:00 420
91 30/11/2020 9:03:00 | 9:08:00 | 0:05:00 300
92 30/11/2020 |10:11:00{10:17:00| 0:06:00 360
93 30/11/2020 |11:02:00{11:09:00| 0:07:00 420
94 30/11/2020 11:45:00(11:51:30( 0:06:30 390
95 01/12/2020 |12:10:00|12:14:00| 0:04:00 240
96 01/12/2020 |13:11:00(13:17:30| 0:06:30 390
97 01/12/2020 |14:06:00|14:13:00| 0:07:00 420
98 01/12/2020 |15:02:00(15:08:30| 0:06:30 390
99 01/12/2020 |15:47:00|15:52:00| 0:05:00 300
100 01/12/2020 |16:20:00(16:26:30| 0:06:30 390
101 02/12/2020 |17:10:00{17:15:00| 0:05:00 300
102 02/12/2020 8:35:00 | 8:41:00 | 0:06:00 360
103 02/12/2020 9:23:00 | 9:27:00 | 0:04:00 240
104 02/12/2020 ]10:31:00{10:38:00| 0:07:00 420
105 02/12/2020 |11:22:00{11:28:30| 0:06:30 390
106 02/12/2020 |11:45:00(11:51:30| 0:06:30 390
107 02/12/2020 |12:30:00(12:35:00| 0:05:00 300
108 03/12/2020 |13:49:00(13:55:00| 0:06:00 360
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109 03/12/2020 |14:06:00|14:13:00( 0:07:00 420
110 03/12/2020 9:02:00 | 9:08:30 | 0:06:30 390
111 03/12/2020 9:47:00 | 9:51:00 | 0:04:00 240
112 03/12/2020 |10:15:00|10:22:00| 0:07:00 420
113 03/12/2020 |11:02:00|11:06:00| 0:04:00 240
114 04/12/2020 (11:46:00(11:52:00( 0:06:00 360
115 04/12/2020 |12:32:00|12:39:00| 0:07:00 420
116 04/12/2020 |13:33:00|13:39:30| 0:06:30 390
117 04/12/2020 |14:04:00|14:09:00| 0:05:00 300
118 04/12/2020 |14:35:00|14:42:00| 0:07:00 420
119 04/12/2020 |15:20:00|15:27:00| 0:07:00 420
120 04/12/2020 |15:51:00|15:57:00| 0:06:00 360
121 07/12/2020 |16:23:00|16:27:00| 0:04:00 240
122 07/12/2020 |16:48:00|16:53:00| 0:05:00 300
123 07/12/2020 |17:10:00|17:15:00| 0:05:00 300
124 07/12/2020 (17:30:00(17:36:30| 0:06:30 390
125 07/12/2020 8:10:00 | 8:15:00 | 0:05:00 300
126 09/12/2020 8:51:00 | 8:58:00 | 0:07:00 420
127 09/12/2020 9:29:00 | 9:35:00 | 0:06:00 360
128 09/12/2020 |10:08:00|10:13:00| 0:05:00 300
129 09/12/2020 |10:52:00|10:58:00| 0:06:00 360
130 09/12/2020 (11:15:00(11:22:00( 0:07:00 420
131 09/12/2020 |12:24:00|12:29:00| 0:05:00 300
132 10/12/2020 |14:16:00|14:21:00| 0:05:00 300
133 10/12/2020 |15:04:00|15:08:00| 0:04:00 240
134 10/12/2020 |16:21:00|16:28:00| 0:07:00 420
135 10/12/2020 8:25:00 | 8:32:00 | 0:07:00 420
136 10/12/2020 9:13:00 | 9:18:00 | 0:05:00 300
137 10/12/2020 |10:09:00|10:15:00| 0:06:00 360
138 10/12/2020 |10:47:00|10:54:00| 0:07:00 420
139 11/12/2020 |11:21:00|11:27:00| 0:06:00 360
140 11/12/2020 |11:45:00|11:52:00| 0:07:00 420
141 11/12/2020 |12:11:00|12:18:00| 0:07:00 420
142 11/12/2020 |12:55:00|12:59:00| 0:04:00 240
143 11/12/2020 |14:22:00|14:28:00| 0:06:00 360
144 11/12/2020 |15:04:00|15:11:00| 0:07:00 420
145 14/12/2020 8:25:00 | 8:29:00 | 0:04:00 240
146 14/12/2020 9:15:00 | 9:22:00 | 0:07:00 420
147 14/12/2020 |10:24:00|10:31:00| 0:07:00 420
148 14/12/2020 |11:12:00|11:17:00| 0:05:00 300
149 14/12/2020 |11:57:00|12:04:00| 0:07:00 420
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150 14/12/2020 |12:39:00|12:45:00| 0:06:00 360
151 15/12/2020 | 14:30:00|14:36:00| 0:06:00 360
152 15/12/2020 |14:52:00|14:56:00| 0:04:00 240
153 15/12/2020 |15:23:00|15:28:00| 0:05:00 300
154 15/12/2020 8:21:00 | 8:26:00 | 0:05:00 300
155 15/12/2020 9:04:00 | 9:09:00 | 0:05:00 300
156 15/12/2020 9:39:00 | 9:45:00 | 0:06:00 360
157 16/12/2020 9:56:00 |10:03:00| 0:07:00 420
158 16/12/2020 |10:21:00|10:25:00| 0:04:00 240
159 16/12/2020 |11:14:00|11:19:00| 0:05:00 300
160 16/12/2020 |11:41:00|11:47:00| 0:06:00 360
161 16/12/2020 |12:33:00|12:38:00| 0:05:00 300
162 16/12/2020 |14:20:00|14:27:00| 0:07:00 420
163 16/12/2020 |14:51:00|14:58:00| 0:07:00 420
164 17/12/2020 8:17:00 | 8:24:00 | 0:07:00 420
165 17/12/2020 8:51:00 | 8:57:00 | 0:06:00 360
166 17/12/2020 9:08:00 | 9:13:00 | 0:05:00 300
167 17/12/2020 9:29:00 | 9:33:00 | 0:04:00 240
168 17/12/2020 9:59:00 |10:06:00| 0:07:00 420
169 17/12/2020 |10:20:00|10:26:00| 0:06:00 360
170 17/12/2020 |10:43:00|10:50:00| 0:07:00 420
171 18/12/2020 |11:11:00|11:15:00| 0:04:00 240
172 18/12/2020 |11:43:00|11:48:00| 0:05:00 300
173 18/12/2020 |12:29:00|12:36:00| 0:07:00 420
174 18/12/2020 |14:14:00|14:18:00| 0:04:00 240
175 18/12/2020 |14:43:00|14:48:00| 0:05:00 300
176 18/12/2020 |15:02:00|15:07:00| 0:05:00 300
177 18/12/2020 |15:39:00|15:43:00| 0:04:00 240
178 18/12/2020 8:21:00 | 8:26:00 | 0:05:00 300
179 21/12/2020 8:58:00 | 9:05:00 | 0:07:00 420
180 21/12/2020 9:23:00 | 9:29:00 | 0:06:00 360
181 21/12/2020 9:57:00 |10:01:00| 0:04:00 240
182 21/12/2020 |10:25:00|10:32:00| 0:07:00 420
183 21/12/2020 |11:01:00|11:07:30| 0:06:30 390
184 21/12/2020 (12:11:00(12:17:00( 0:06:00 360
185 22/12/2020 |12:53:00|13:00:00( 0:07:00 420
186 22/12/2020 |14:15:00|14:21:30| 0:06:30 390
187 22/12/2020 [15:10:00(15:14:00( 0:04:00 240
188 22/12/2020 |15:41:00|15:47:00| 0:06:00 360
189 22/12/2020 8:15:00 | 8:21:00 | 0:06:00 360
190 23/12/2020 8:41:00 | 8:47:00 | 0:06:00 360
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191 23/12/2020 9:17:00 | 9:23:30 | 0:06:30 390
192 23/12/2020 |10:21:00|10:27:00| 0:06:00 360
193 23/12/2020 (11:14:00(11:21:00( 0:07:00 420
194 23/12/2020 |12:01:00|12:05:00| 0:04:00 240
195 23/12/2020 |14:04:00|14:10:00| 0:06:00 360
196 28/12/2020 |(14:42:00|14:47:00( 0:05:00 300
197 28/12/2020 |15:00:00|15:05:00( 0:05:00 300
198 28/12/2020 8:35:00 | 8:41:00 | 0:06:00 360
199 28/12/2020 9:54:00 |110:01:00| 0:07:00 420
200 28/12/2020 |10:42:00|10:47:00| 0:05:00 300
201 29/12/2020 |11:23:00|11:29:00| 0:06:00 360
202 29/12/2020 |12:04:00|12:08:00| 0:04:00 240
203 29/12/2020 |14:10:00|14:15:00| 0:05:00 300
204 29/12/2020 |14:53:00|14:59:00| 0:06:00 360

ANEXO N° 7: Ficha de observacion del tiempo empleado en registrar tickets de

atencion después de implementar el sistema web- Post Test.

FICHA DE OBSERVACION- (POST TEST) |

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco

Entidad: Bafing Sac

Ubicacion: Av. Del Parque Sur N° 330 San Borja Lima

Indicador Tiempo de Registro de ticket

gf)gg?voag%'na: 01/02/2021 — 30/02/2021

Hora inicio
Leyenda: Hora de fin
item Fecha 10 SeglJTﬁdos

1 01/09/2021 8:30:00 8:31:00 |01:00 60
2 01/09/2021 | 11:33:00 11:33:59 [00:59 59
3 01/09/2021 | 12:41:00 12:41:50 |[00:50 50
4 01/09/2021 | 15:01:00 15:01:53 [00:53 53
5 02/09/2021 9:58:00 9:58:50 |00:50 50
6 02/09/2021 | 11:08:00 11:08:43 [00:43 43
7 02/09/2021 | 12:16:00 12:16:43 |(00:43 43
8 02/09/2021 | 13:25:00 13:25:49 (00:49 49
9 02/09/2021 | 14:00:00 14:00:50 |[00:50 50
10 02/09/2021 | 14:51:00 14:51:48 |(00:48 48
11 02/09/2021 | 15:15:00 15:15:44 |(00:44 44
12 02/09/2021 | 16:15:00 16:15:50 |[00:50 50
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13 02/09/2021 | 16:50:00 16:51:00 (01:00 60
14 03/09/2021 8:30:00 8:31:00 |01:00 60
15 03/09/2021 9:15:00 9:16:00 |01:00 60
16 03/09/2021 | 11:01:00 11:01:54 |[00:54 54
17 03/09/2021 | 11:34:00 11:35:10 (01:10 70
18 03/09/2021 | 11:50:00 11:50:53 |[00:53 53
19 03/09/2021 | 12:16:00 12:17:10 (01:10 70
20 03/09/2021 | 13:00:00 13:00:50 |[00:50 50
21 03/09/2021 | 13:50:00 13:50:49 [00:49 49
22 03/09/2021 | 14:22:00 14:22:54 |[00:54 54
23 03/09/2021 | 14:56:00 14:56:48 |[00:48 48
24 03/09/2021 | 15:47:00 15:47:45 (00:45 45
25 03/09/2021 | 16:05:00 16:05:48 |(00:48 48
26 04/09/2021 9:55:00 9:55:54 |00:54 54
27 04/09/2021 | 10:30:00 10:30:49 [00:49 49
28 04/09/2021 | 10:59:00 10:59:51 ([00:51 51
29 04/09/2021 | 13:58:00 13:58:53 |[00:53 53
30 04/09/2021 | 14:31:00 14:31:49 (00:49 49
31 04/09/2021 | 15:05:00 15:05:54 |[00:54 54
32 07/09/2021 8:30:00 8:31:07 |01:07 67
33 07/09/2021 10:11:00 10:11:51 (00:51 51
34 07/09/2021 | 11:05:00 11:05:43 (00:43 43
35 07/09/2021 | 12:13:00 12:14:00 (01:00 60
36 07/09/2021 | 13:14:00 13:14:49 (00:49 49
37 07/09/2021 | 14:05:00 14:05:54 |[00:54 54
38 07/09/2021 | 15:14:00 15:15:05 |[01:05 65
39 07/09/2021 | 15:55:00 15:55:53 |[00:53 53
40 08/09/2021 8:30:00 8:30:54 |00:54 54
41 08/09/2021 9:11:00 9:11:50 |00:50 50
42 08/09/2021 | 10:03:00 10:03:50 (00:50 50
43 08/09/2021 | 10:51:00 10:52:07 (01:07 67
44 08/09/2021 | 11:23:00 11:23:58 |[00:58 58
45 08/09/2021 | 12:27:00 12:27:53 |[00:53 53
46 08/09/2021 | 13:43:00 13:44:10 (01:10 70
47 08/09/2021 | 14:10:00 14:10:43 |(00:43 43
48 08/09/2021 | 15:01:00 15:01:51 ([00:51 51
49 08/09/2021 | 15:30:00 15:30:54 |[00:54 54
50 08/09/2021 | 16:01:00 16:01:49 (00:49 49
51 08/09/2021 | 16:32:00 16:32:59 [00:59 59
52 09/09/2021 8:37:00 8:37:49 ]00:49 49
53 09/09/2021 | 10:12:00 10:12:53 |[00:53 53
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54 09/09/2021 | 11:39:00 11:39:53 |[00:53 53
55 09/09/2021 | 13:50:00 13:51:00 (01:00 60
56 09/09/2021 | 15:12:00 15:12:55 |[00:55 55
57 10/09/2021 8:00:00 8:01:05 |01:05 65
58 10/09/2021 8:12:00 8:12:00 |00:00 59
59 10/09/2021 9:35:00 9:36:00 |01:00 60
60 10/09/2021 | 10:15:00 10:15:50 |[00:50 50
61 10/09/2021 ( 11:31:00 11:31:49 (00:49 49
62 10/09/2021 | 12:05:00 12:05:43 [00:43 43
63 10/09/2021 | 12:55:00 12:55:51 [00:51 51
64 10/09/2021 | 13:45:00 13:45:53 |[00:53 53
65 10/09/2021 | 14:13:00 14:13:54 |[00:54 54
66 10/09/2021 | 15:02:00 15:02:43 |(00:43 43
67 10/09/2021 | 15:47:00 15:47:51 |[00:51 51
68 10/09/2021 | 16:12:00 16:12:50 |[00:50 50
69 10/09/2021 | 16:52:00 16:52:59 [00:59 59
70 10/09/2021 | 17:02:00 17:02:51 ([00:51 51
71 10/09/2021 17:51:00 17:51:49 |00:49 49
72 10/09/2021 | 18:04:00 18:04:48 |(00:48 48
73 11/09/2021 8:32:00 8:32:51 |00:51 51
74 11/09/2021 9:23:00 9:23:50 |00:50 50
75 11/09/2021 | 11:23:00 11:23:49 (00:49 49
76 11/09/2021 | 12:40:00 12:40:47 |(00:47 47
77 11/09/2021 ( 14:21:00 14:22:06 |[01:06 66
78 11/09/2021 | 15:06:00 15:06:51 |[00:51 51
79 14/09/2021 8:15:00 8:15:50 |00:50 50
80 14/09/2021 9:13:00 9:13:59 |00:59 59
81 14/09/2021 ( 10:21:00 10:21:54 |[00:54 54
82 14/09/2021 | 11:32:00 11:32:53 |[00:53 53
83 14/09/2021 | 12:05:00 12:05:53 |[00:53 53
84 14/09/2021 ( 13:10:00 13:11:07 (01:07 67
85 14/09/2021 | 14:11:00 14:11:50 |[00:50 50
86 14/09/2021 15:16:00 15:16:47 |(00:47 47
87 14/09/2021 | 16:00:00 16:00:43 |(00:43 43
88 14/09/2021 | 16:38:00 16:38:53 |[00:53 53
89 14/09/2021 | 17:05:00 17:05:59 [00:59 59
90 15/09/2021 8:25:00 8:25:59 |00:59 59
91 15/09/2021 9:03:00 9:04:10 |01:10 70
92 15/09/2021 | 10:11:00 10:12:09 ([01:09 69
93 15/09/2021 | 11:02:00 11:02:50 |[00:50 50
94 15/09/2021 | 11:45:00 11:46:07 |[01:07 67
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95 15/09/2021 | 12:10:00 12:10:50 |(00:50 50
96 15/09/2021 13:11:00 13:11:51 (00:51 51
97 15/09/2021 | 14:06:00 14:06:53 |[00:53 53
98 15/09/2021 | 15:02:00 15:02:53 |[00:53 53
99 15/09/2021 | 15:47:00 15:48:00 (01:00 60
100 15/09/2021 | 16:20:00 16:20:59 [00:59 59
101 15/09/2021 | 17:10:00 17:10:54 |[00:54 54
102 16/09/2021 8:35:00 8:35:54 |00:54 54
103 16/09/2021 9:23:00 9:23:50 |00:50 50
104 16/09/2021 | 10:31:00 10:31:50 |[00:50 50
105 16/09/2021 ( 11:22:00 11:22:59 [00:59 59
106 16/09/2021 | 11:45:00 11:45:50 |[00:50 50
107 16/09/2021 | 12:30:00 12:31:03 |(01:03 63
108 16/09/2021 | 13:49:00 13:49:58 |[00:58 58
109 16/09/2021 | 14:06:00 14:06:51 (0051 51
110 17/09/2021 9:02:00 9:03:10 |01:10 70
111 17/09/2021 9:47:00 9:47:54 |00:54 54
112 17/09/2021 ( 10:15:00 10:15:53 |[00:53 53
113 17/09/2021 | 11:02:00 11:02:54 |[00:54 54
114 17/09/2021 | 11:46:00 11:46:53 |[00:53 53
115 17/09/2021 ( 12:32:00 12:32:59 [00:59 59
116 17/09/2021 | 13:33:00 13:33:59 [00:59 59
117 17/09/2021 | 14:04:00 14:04:50 |[00:50 50
118 17/09/2021 ( 14:35:00 14:35:51 [00:51 51
119 17/09/2021 | 15:20:00 15:20:54 |[00:54 54
120 17/09/2021 | 15:51:00 15:51:53 |[00:53 53
121 17/09/2021 ( 16:23:00 16:23:50 |[00:50 50
122 17/09/2021 ( 16:48:00 16:49:03 (01:03 63
123 17/09/2021 | 17:10:00 17:10:52 [00:52 52
124 17/09/2021 ( 17:30:00 17:30:53 |[00:53 53
125 18/09/2021 8:10:00 8:10:59 |00:59 59
126 18/09/2021 8:51:00 8:51:50 |00:50 50
127 18/09/2021 9:29:00 9:30:10 |01:10 70
128 18/09/2021 | 10:08:00 10:08:59 [00:59 59
129 18/09/2021 | 10:52:00 10:52:49 [00:49 49
130 18/09/2021 | 11:15:00 11:15:49 (00:49 49
131 18/09/2021 ( 12:24:00 12:24:50 |[00:50 50
132 18/09/2021 | 14:16:00 14:16:57 |[00:57 57
133 18/09/2021 | 15:04:00 15:04:54 |[00:54 54
134 18/09/2021 ( 16:21:00 16:21:59 [00:59 59
135 21/09/2021 8:25:00 8:26:05 |01:05 65
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136 21/09/2021 9:13:00 9:13:50 |00:50 50
137 21/09/2021 | 10:09:00 10:09:59 [00:59 59
138 21/09/2021 | 10:47:00 10:47:49 (00:49 49
139 21/09/2021 | 11:21:00 11:21:53 [00:53 53
140 21/09/2021 | 11:45:00 11:45:54 |[00:54 54
141 21/09/2021 ( 12:11:00 12:11:59 (00:59 59
142 21/09/2021 | 12:55:00 12:55:50 (00:50 50
143 21/09/2021 | 14:22:00 14:22:54 |00:54 54
144 21/09/2021 | 15:04:00 15:04:50 |[00:50 50
145 22/09/2021 8:25:00 8:25:51 |00:51 51
146 22/09/2021 9:15:00 9:15:50 |00:50 50
147 22/09/2021 | 10:24:00 10:24:57 [00:57 57
148 22/09/2021 | 11:12:00 11:12:53 [00:53 53
149 22/09/2021 | 11:57:00 11:57:50 |[00:50 50
150 22/09/2021 | 12:39:00 12:39:49 (00:49 49
151 22/09/2021 | 14:30:00 14:30:50 [00:50 50
152 22/09/2021 | 14:52:00 14:52:50 |[00:50 50
153 22/09/2021 | 15:23:00 15:23:59 [00:59 59
154 22/09/2021 8:21:00 8:21:50 ]00:50 50
155 22/09/2021 9:04:00 9:04:00 |00:00 59
156 23/09/2021 9:39:00 9:39:53 |00:53 53
157 23/09/2021 9:56:00 9:56:09 |00:09 59
158 23/09/2021 | 10:21:00 10:21:50 [00:50 50
159 23/09/2021 | 11:14:00 11:15:10 (01:10 70
160 23/09/2021 | 11:41:00 11:41:59 (00:59 59
161 23/09/2021 | 12:33:00 12:33:49 (00:49 49
162 23/09/2021 | 14:20:00 14:20:54 |[00:54 54
163 23/09/2021 | 14:51:00 14:51:50 |[00:50 50
164 24/09/2021 8:17:00 8:17:50 ]00:50 50
165 24/09/2021 8:51:00 8:52:06 |01:06 66
166 24/09/2021 9:08:00 9:08:47 100:47 47
167 24/09/2021 9:29:00 9:29:51 |00:51 51
168 24/09/2021 9:59:00 9:59:53 |00:53 53
169 24/09/2021 | 10:20:00 10:20:54 |[00:54 54
170 24/09/2021 | 10:43:00 10:43:57 |(00:57 57
171 24/09/2021 | 11:11:00 11:11:53 |[00:53 53
172 24/09/2021 | 11:43:00 11:43:43 |(00:43 43
173 24/09/2021 | 12:29:00 12:29:51 (00:51 51
174 24/09/2021 | 14:14:00 14:14:48 |(00:48 48
175 24/09/2021 | 14:43:00 14:43:58 |[00:58 58
176 24/09/2021 | 15:02:00 15:02:51 (00:51 51
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177 24/09/2021 | 15:39:00 15:39:50 (00:50 50
178 25/09/2021 8:21:00 8:21:50 |00:50 50
179 25/09/2021 8:58:00 8:58:50 ]00:50 50
180 25/09/2021 9:23:00 9:23:49 100:49 49
181 25/09/2021 9:57:00 9:58:10 |01:10 70
182 25/09/2021 | 10:25:00 10:25:54 [ 00:54 54
183 25/09/2021 | 11:01:00 11:01:50 (00:50 50
184 25/09/2021 | 12:11:00 12:11:54 |[00:54 54
185 25/09/2021 | 12:53:00 12:53:53 |[00:53 53
186 25/09/2021 | 14:15:00 14:16:06 [01:06 66
187 25/09/2021 | 15:10:00 15:10:54 |[00:54 54
188 25/09/2021 | 15:41:00 15:41:53 |[00:53 53
189 28/09/2021 8:15:00 8:15:53 ]00:53 53
190 28/09/2021 8:41:00 8:42:10 |01:10 70
191 28/09/2021 9:17:00 9:18:03 |01:03 63
192 28/09/2021 ( 10:21:00 10:21:53 [00:53 53
193 28/09/2021 | 11:14:00 11:15:05 |[01:05 65
194 28/09/2021 | 12:01:00 12:01:57 |[00:57 57
195 28/09/2021 | 14:04:00 14:04:59 (00:59 59
196 28/09/2021 | 14:42:00 14:42:49 (00:49 49
197 28/09/2021 | 15:00:00 15:00:50 |[00:50 50
198 30/09/2021 8:35:00 8:36:10 |01:10 70
199 30/09/2021 9:54:00 9:54:54 100:54 54
200 30/09/2021 | 10:42:00 10:42:55 |[00:55 55
201 30/09/2021 | 11:23:00 11:23:59 (00:59 59
202 30/09/2021 | 12:04:00 12:04:53 [00:53 53
203 30/09/2021 | 14:10:00 14:10:51 (00:51 51
204 30/09/2021 | 14:53:00 14:53:50 |[00:50 50

ANEXO N° 8: Ficha de observacion del tiempo empleado la busqueda de la
informacion para el seguimiento tickets de atencién antes de implementar el

sistema web- Pre Test.

FICHA DE OBSERVACION (PRE- TEST)

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco

Entidad: Bafing Sac

Ubicacion: Av. Del Parque Sur N° 560 San Borja Lima
Indicador Tiempo de busqueda ticket

Periodo de la

Observacion: 01/11/2020 — 30/12/2020

tiempo Minutos
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Leyenda:

tiempo Segundos

T.en T.
minutos Segundos

1 02/11/2020 | 8:37:33 | 8:38:57 01:24 84

2 02/11/2020 | 11:43:00 | 11:44:27 01.27 87

3 03/11/2020 | 12:52:00 | 12:53:29 01:29 89

4 03/11/2020 | 15:12:00 | 15:13:29 01:29 89

5 03/11/2020 | 10:10:00 | 10:11:25 01:25 85

6 03/11/2020 | 11:19:00 | 11:20:21 0121 81

7 03/11/2020 | 12:28:00 | 12:29:27 01.27 87

8 03/11/2020 | 13:38:00 | 13:39:20 01:20 80

9 04/11/2020 | 14:11:00 | 14:12:27 01:27 87

10 04/11/2020 | 15:03:00 | 15:04:30 01:30 90
11 04/11/2020 | 15:23:00 | 15:24:24 01:24 84
12 04/11/2020 | 16:25:00 | 16:26:28 01:28 88
13 05/11/2020 | 17:03:00 | 17:04:29 01:29 89
14 05/11/2020 | 8:40:00 | 8:41:25 01:25 85
15 06/11/2020 | 9:25:00 | 9:26:25 01:25 85
16 06/11/2020 | 11:11:00 | 11:12:25 01:25 85
17 06/11/2020 | 11:41:00 | 11:42:30 01:30 90
18 06/11/2020 | 11:59:00 | 12:00:27 01:27 87
19 09/11/2020 | 12:24:00 | 12:25:21 0121 81
20 09/11/2020 | 13:07:00 | 13:08:21 0121 81
21 09/11/2020 | 14:02:00 | 14:03:24 01:24 84
22 09/11/2020 | 14:29:00 | 14:30:28 01:28 88
23 10/11/2020 | 15:04:00 | 15:05:27 01:.27 87
24 10/11/2020 | 15:54:00 | 15:55:24 01:24 84
25 10/11/2020 | 16:17:00 | 16:18:24 01:24 84
26 11/11/2020 | 10:07:00 | 10:08:28 01:28 88
27 11/11/2020 | 10:39:00 | 10:40:29 01:29 89
28 11/11/2020 | 11:10:00 | 11:11:27 01:27 87
29 11/11/2020 | 14:08:00 | 14:09:25 01:25 85
30 12/11/2020 | 14:39:00 | 14:40:21 01:21 81
31 12/11/2020 | 15:13:00 | 15:14:26 01:26 86
32 12/11/2020 | 8:40:00 | 8:41:25 01:25 85
33 12/11/2020 | 10:19:00 | 10:20:29 01:29 89
34 12/11/2020 | 11:12:00 | 11:13:29 01:29 89
35 13/11/2020 | 12:21:00 | 12:22:23 01:23 83
36 13/11/2020 | 13:23:00 | 13:24:24 01:24 84
37 13/11/2020 | 14:15:00 | 14:16:21 01:21 81
38 13/11/2020 | 15:25:00 | 15:26:23 01:23 83
39 16/11/2020 | 16:03:00 | 16:04:20 01:20 80
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40 16/11/2020 | 8:38:00 | 8:39:25 01:25 85
41 16/11/2020 | 9:17:00 | 9:18:23 01:23 83
42 16/11/2020 | 10:11:00 | 10:12:27 01:27 87
43 16/11/2020 | 10:59:00 | 11:00:24 01:24 84
44 17/11/2020 | 11:32:00 | 11:33:22 01:22 82
45 17/11/2020 | 12:37:00 | 12:38:25 01:25 85
46 17/11/2020 | 13:53:00 | 13:54:27 01:27 87
47 17/11/2020 | 14:18:00 | 14:19:26 01:26 86
48 17/11/2020 | 15:07:00 | 15:08:25 01:25 85
49 17/11/2020 | 15:38:00 | 15:39:27 01:27 87
50 18/11/2020 | 16:10:00 | 16:11:29 01:29 89
51 18/11/2020 | 16:39:00 | 16:40:27 01:27 87
52 18/11/2020 | 8:44:00 | 8:45:27 01:27 87
53 18/11/2020 | 10:21:00 | 10:22:24 01:24 84
54 18/11/2020 | 11:48:00 | 11:49:20 01:20 80
55 19/11/2020 | 13:59:00 | 14:00:24 01:24 84
56 19/11/2020 | 15:24:00 | 15:25:26 01:26 86
57 19/11/2020 | 8:09:00 | 8:10:25 01:25 85
58 19/11/2020 | 8:23:00 | 8:24:23 01:23 83
59 19/11/2020 | 9:42:00 | 9:43:27 01:27 87
60 20/11/2020 | 10:21:00 | 10:22:28 01:28 88
61 20/11/2020 | 11:39:00 | 11:40:24 01:24 84
62 20/11/2020 | 12:14:00 | 12:15:21 01:21 81
63 20/11/2020 | 13:03:00 | 13:04:29 01:29 89
64 20/11/2020 | 13:51:00 | 13:52:21 01:21 81
65 23/11/2020 | 14:19:00 | 14:20:27 01:27 87
66 23/11/2020 | 15:12:00 | 15:13:25 01:25 85
67 23/11/2020 | 15:55:00 | 15:56:23 01:23 83
68 23/11/2020 | 16:20:00 | 16:21:22 01:22 82
69 23/11/2020 | 17:01:00 | 17:02:25 01:25 85
70 23/11/2020 | 17:09:00 | 17:10:30 01:30 90
71 24/11/2020 | 18:03:00 | 18:04:24 01:24 84
72 24/11/2020 | 18:10:00 | 18:11:24 01:24 84
73 24/11/2020 | 8:39:00 | 8:40:20 01:20 80
74 24/11/2020 | 9:30:00 | 9:31:25 01:25 85
75 25/11/2020 | 11:31:00 | 11:32:22 01:22 82
76 25/11/2020 | 12:49:00 | 12:50:27 01:27 87
77 25/11/2020 | 14:27:00 | 14:28:26 01:26 86
78 25/11/2020 | 15:13:00 | 15:14:27 01:27 87
79 26/11/2020 | 8:26:00 | 8:27:25 01:25 85
80 26/11/2020 | 9:19:00 | 9:20:24 01:24 84
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81 26/11/2020 | 10:29:00 | 10:30:20 01:20 80
82 26/11/2020 | 11:40:00 | 11:41:27 01:27 87
83 27/11/2020 | 12:13:00 | 12:14:23 01:23 83
84 27/11/2020 | 13:16:00 | 13:17:25 01:25 85
85 27/11/2020 | 14:21:00 | 14:22:23 01:23 83
86 27/11/2020 | 15:23:00 | 15:24:27 01:27 87
87 27/11/2020 | 16:06:00 | 16:07:22 01:22 82
88 27/11/2020 | 16:44:00 | 16:45:29 01:29 89
89 27/11/2020 | 17:14:00 | 17:15:27 01:27 87
90 30/11/2020 | 8:34:00 | 8:35:26 01:26 86
91 30/11/2020 | 9:10:00 | 9:11:29 01:29 89
92 30/11/2020 | 10:19:00 | 10:20:26 01:26 86
93 30/11/2020 | 11:21:00 | 11:22:23 01:23 83
94 30/11/2020 | 11:55:00 | 11:56:24 01:24 84
95 01/12/2020 | 12:16:00 | 12:17:24 01:24 84
96 01/12/2020 | 13:21:00 | 13:22:21 01:21 81
97 01/12/2020 | 14:16:00 | 14:17:24 01:24 84
98 01/12/2020 | 15:12:00 | 15:13:21 01:21 81
99 01/12/2020 | 15:54:00 | 15:55:21 01:21 81
100 01/12/2020 | 16:30:00 | 16:31:27 01:27 87
101 02/12/2020 | 17:17:00 | 17:18:27 01:27 87
102 02/12/2020 | 8:43:00 | 8:44:21 01:21 81
103 02/12/2020 | 9:29:00 | 9:30:27 01:27 87
104 02/12/2020 | 10:40:00 | 10:41:30 01:30 90
105 02/12/2020 | 11:32:00 | 11:34:26 02:26 86
106 02/12/2020 | 11:56:00 | 11:57:20 01:20 80
107 02/12/2020 | 12:37:00 | 12:38:26 01:26 86
108 03/12/2020 | 13:57:00 | 13:57:24 00:24 84
109 03/12/2020 | 14:15:00 | 14:16:24 01:24 84
110 03/12/2020 | 9:12:00 | 9:13:27 01:27 87
111 03/12/2020 | 9:53:00 | 9:54:24 01:24 84
112 03/12/2020 | 10:24:00 | 10:25:24 01:24 84
113 03/12/2020 | 11:08:00 | 11:09:29 01:29 89
114 04/12/2020 | 11:54:00 | 11:55:25 01:25 85
115 04/12/2020 | 12:41:00 | 12:42:27 01:27 87
116 04/12/2020 | 13:43:00 | 13:44:26 01:26 86
117 04/12/2020 | 14:11:00 | 14:12:30 01:30 920
118 04/12/2020 | 14:44:00 | 14:45:24 01:24 84
119 04/12/2020 | 15:29:00 | 15:30:23 01:23 83
120 04/12/2020 | 15:59:00 | 16:00:21 01:21 81
121 07/12/2020 | 16:29:00 | 16:30:21 01:21 81
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122 07/12/2020 | 16:57:00 | 16:58:21 01:21 81
123 07/12/2020 | 17:17:00 | 17:18:20 01:20 80
124 07/12/2020 | 17:40:00 | 17:41:23 01:23 83
125 07/12/2020 | 8:17:00 | 8:18:24 01:24 84
126 09/12/2020 | 9:00:00 | 9:01:21 01:21 81
127 09/12/2020 | 9:37:00 | 9:38:22 01:22 82
128 09/12/2020 | 10:15:00 | 10:16:24 01:24 84
129 09/12/2020 | 11:00:00 | 11:01:25 01:25 85
130 09/12/2020 | 11:24:00 | 11:25:27 01:27 87
131 09/12/2020 | 12:31:00 | 12:32:22 01:22 82
132 10/12/2020 | 14:23:00 | 14:24:29 01:29 89
133 10/12/2020 | 15:10:00 | 15:11:24 01:24 84
134 10/12/2020 | 16:30:00 | 16:31:30 01:30 90
135 10/12/2020 | 8:34:00 | 8:35:23 01:23 83
136 10/12/2020 | 9:20:00 | 9:21:24 01:24 84
137 10/12/2020 | 10:17:00 | 10:18:24 01:24 84
138 10/12/2020 | 10:56:00 | 10:57:25 01:25 85
139 11/12/2020 | 11:29:00 | 11:30:21 01:21 81
140 11/12/2020 | 11:54:00 | 11:55:27 01:27 87
141 11/12/2020 | 12:20:00 | 12:21:21 01:21 81
142 11/12/2020 | 13:01:00 | 13:02:22 01:22 82
143 11/12/2020 | 14:30:00 | 14:31:30 01:30 90
144 11/12/2020 | 15:13:00 | 15:14:20 01:20 80
145 14/12/2020 | 8:31:00 | 8:32:25 01:25 85
146 14/12/2020 | 9:24:00 | 9:25:26 01:26 86
147 14/12/2020 | 10:33:00 | 10:33:27 00:27 87
148 14/12/2020 | 11:19:00 | 11:20:24 01:24 84
149 14/12/2020 | 12:06:00 | 12:07:30 01:30 90
150 14/12/2020 | 12:47:00 | 12:48:21 01:21 81
151 15/12/2020 | 14:38:00 | 14:39:26 01:26 86
152 15/12/2020 | 14:58:00 | 14:59:24 01:24 84
153 15/12/2020 | 15:30:00 | 15:31:28 01:28 88
154 15/12/2020 | 8:28:00 | 8:29:22 01:22 82
155 15/12/2020 | 9:11:00 | 9:12:23 01:23 83
156 15/12/2020 | 9:47:00 | 9:48:22 01:22 82
157 16/12/2020 | 10:05:00 | 10:06:29 01:29 89
158 16/12/2020 | 10:27:00 | 10:28:28 01:28 88
159 16/12/2020 | 11:21:00 | 11:22:23 01:23 83
160 16/12/2020 | 11:49:00 | 11:50:24 01:24 84
161 16/12/2020 | 12:40:00 | 12:41:24 01:24 84
162 16/12/2020 | 14:29:00 | 14:30:27 01:27 87
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163 16/12/2020 | 15:00:00 | 15:01:27 01:27 87
164 17/12/2020 | 8:26:00 | 8:27:28 01:28 88
165 17/12/2020 | 8:59:00 | 9:00:27 01:27 87
166 17/12/2020 | 9:15:00 | 9:16:27 01:27 87
167 17/12/2020 | 9:35:00 | 9:36:23 01:23 83
168 17/12/2020 | 10:08:00 | 10:09:24 01:24 84
169 17/12/2020 | 10:28:00 | 10:29:30 01:30 90
170 17/12/2020 | 10:52:00 | 10:53:25 01:25 85
171 18/12/2020 | 11:17:00 | 11:18:26 01:26 86
172 18/12/2020 | 11:50:00 | 11:51:26 01:26 86
173 18/12/2020 | 12:38:00 | 12:39:23 01:23 83
174 18/12/2020 | 14:20:00 | 14:21:28 01:28 88
175 18/12/2020 | 14:50:00 | 14:51:27 01:27 87
176 18/12/2020 | 15:09:00 | 15:10:28 01:28 88
177 18/12/2020 | 15:45:00 | 15:46:24 01:24 84
178 18/12/2020 | 8:28:00 | 8:29:23 01:23 83
179 21/12/2020 | 9:07:00 | 9:08:27 01:27 87
180 21/12/2020 | 9:31:00 | 9:32:26 01:26 86
181 21/12/2020 | 10:03:00 | 10:04:28 01:28 88
182 21/12/2020 | 10:34:00 | 10:35:21 01:21 81
183 21/12/2020 | 11:11:00 | 11:12:30 01:30 90
184 21/12/2020 | 12:19:00 | 12:20:30 01:30 90
185 22/12/2020 | 13:02:00 | 13:03:22 01:22 82
186 22/12/2020 | 14:25:00 | 14:26:20 01:20 80
187 22/12/2020 | 15:16:00 | 15:17:24 01:24 84
188 22/12/2020 | 15:49:00 | 15:50:30 01:30 90
189 22/12/2020 | 8:23:00 | 8:24:27 01:27 87
190 23/12/2020 | 8:49:00 | 8:50:29 01:29 89
191 23/12/2020 | 9:27:00 | 9:28:30 01:30 90
192 23/12/2020 | 10:29:00 | 10:30:22 01:22 82
193 23/12/2020 | 11:23:00 | 11:24:21 01:21 81
194 23/12/2020 | 12:07:00 | 12:08:27 01:27 87
195 23/12/2020 | 14:12:00 | 14:13:24 01:24 84
196 28/12/2020 | 14:49:00 | 14:50:27 01:27 87
197 28/12/2020 | 15:07:00 | 15:08:30 01:30 90
198 28/12/2020 | 8:43:00 | 8:44:24 01:24 84
199 28/12/2020 | 10:03:00 | 10:04:27 01:27 87
200 28/12/2020 | 10:49:00 | 10:50:29 01:29 89
201 29/12/2020 | 11:31:00 | 11:32:22 01:22 82
202 29/12/2020 | 12:10:00 | 12:11:28 01:28 88
203 29/12/2020 | 14:17:00 | 14:18:27 01:27 87
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204 29/12/2020 | 15:01:00 | 15:02:24 01:24 84

ANEXO N° 9: Ficha de observacion del tiempo empleado la busqueda de la
informacion para el seguimiento tickets de atencion después de implementar el

sistema web- Post Test.

FICHA DE OBSERVACION (POST TEST)

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco

Entidad: Bafing Sac

Ubicacién: Av. Del Parque Sur N° 15 San Borja Lima

Indicador Tiempo de busqueda ticket

g%rsl,(;?\?ag%lna: 01/09/2021 — 30/09/2021

Hora inicio
Leyenda: Hora de fin
Fecha Hora inicio Hora fin . minutos T. Segundos

1 01/09/2021 8:38:00 8:38:14 00:14 14
2 01/09/2021 11:44:00 11:44:13 00:13 13
3 01/09/2021 12:53:00 12:53:19 00:19 19
4 01/09/2021 15:13:00 15:13:17 00:17 17
5 02/09/2021 10:11:00 10:11:19 00:19 19
6 02/09/2021 11:20:00 11:20:13 00:13 13
7 02/09/2021 12:29:00 12:29:16 00:16 16
8 02/09/2021 13:39:00 13:39:19 00:19 19
9 02/09/2021 14:12:00 14:12:18 00:18 18
10 02/09/2021 15:04:00 15:04:17 00:17 17
11 02/09/2021 15:24:00 15:24:16 00:16 16
12 02/09/2021 16:26:00 16:26:19 00:19 19
13 02/09/2021 17:04:00 17:04:15 00:15 15
14 03/09/2021 8:41:00 8:41:15 00:15 15
15 03/09/2021 9:26:00 9:26:14 00:14 14
16 03/09/2021 11:12:00 11:12:13 00:13 13
17 03/09/2021 11:42:00 11:42:14 00:14 14
18 03/09/2021 12:00:00 12:00:17 00:17 17
19 03/09/2021 12:25:00 12:25:14 00:14 14
20 03/09/2021 13:08:00 13:08:19 00:19 19
21 03/09/2021 14:03:00 14:03:14 00:14 14
22 03/09/2021 14:30:00 14:30:16 00:16 16
23 03/09/2021 15:05:00 15:05:19 00:19 19
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24 03/09/2021 15:55:00 15:55:13 00:13 13
25 03/09/2021 16:18:00 16:18:16 00:16 16
26 04/09/2021 10:08:00 10:08:16 00:16 16
27 04/09/2021 10:40:00 10:40:13 00:13 13
28 04/09/2021 11:11:00 11:11:15 00:15 15
29 04/09/2021 14:09:00 14:09:17 00:17 17
30 04/09/2021 14:40:00 14:40:13 00:13 13
31 04/09/2021 15:14:00 15:14:16 00:16 16
32 07/09/2021 8:41:00 8:41:14 00:14 14
33 07/09/2021 10:20:00 10:20:18 00:18 18
34 07/09/2021 11:13:00 11:13:19 00:19 19
35 07/09/2021 12:22:00 12:22:19 00:19 19
36 07/09/2021 13:24:00 13:24:14 00:14 14
37 07/09/2021 14:16:00 14:16:16 00:16 16
38 07/09/2021 15:26:00 15:26:14 00:14 14
39 07/09/2021 16:04:00 16:04:13 00:13 13
40 08/09/2021 8:39:00 8:39:16 00:16 16
41 08/09/2021 9:18:00 9:18:19 00:19 19
42 08/09/2021 10:12:00 10:12:18 00:18 18
43 08/09/2021 11:00:00 11:00:14 00:14 14
44 08/09/2021 11:33:00 11:33:15 00:15 15
45 08/09/2021 12:38:00 12:38:17 00:17 17
46 08/09/2021 13:54:00 13:54:14 00:14 14
47 08/09/2021 14:19:00 14:19:14 00:14 14
48 08/09/2021 15:08:00 15:08:14 00:14 14
49 08/09/2021 15:39:00 15:39:16 00:16 16
50 08/09/2021 16:11:00 16:11:14 00:14 14
51 08/09/2021 16:40:00 16:40:13 00:13 13
52 09/09/2021 8:45:00 8:45:13 00:13 13
53 09/09/2021 10:22:00 10:22:15 00:15 15
54 09/09/2021 11:49:00 11:49:17 00:17 17
55 09/09/2021 14:00:00 14:00:14 00:14 14
56 09/09/2021 15:25:00 15:25:13 00:13 13
57 10/09/2021 8:10:00 8:10:14 00:14 14
58 10/09/2021 8:24:00 8:24:15 00:15 15
59 10/09/2021 9:43:00 9:43:14 00:14 14
60 10/09/2021 10:22:00 10:22:19 00:19 19
61 10/09/2021 11:40:00 11:40:14 00:14 14
62 10/09/2021 12:15:00 12:15:14 00:14 14
63 10/09/2021 13:04:00 13:04:14 00:14 14
64 10/09/2021 13:52:00 13:52:19 00:19 19
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65 10/09/2021 14:20:00 14:20:16 00:16 16
66 10/09/2021 15:13:00 15:13:19 00:19 19
67 10/09/2021 15:56:00 15:56:18 00:18 18
68 10/09/2021 16:21:00 16:21:19 00:19 19
69 10/09/2021 17:02:00 17:02:13 00:13 13
70 10/09/2021 17:10:00 17:10:13 00:13 13
71 10/09/2021 18:04:00 18:04:13 00:13 13
72 10/09/2021 18:11:00 18:11:15 00:15 15
73 11/09/2021 8:40:00 8:40:13 00:13 13
74 11/09/2021 9:31:00 9:31:13 00:13 13
75 11/09/2021 11:32:00 11:32:15 00:15 15
76 11/09/2021 12:50:00 12:50:15 00:15 15
77 11/09/2021 14:28:00 14:28:14 00:14 14
78 11/09/2021 15:14:00 15:14:15 00:15 15
79 14/09/2021 8:27:00 8:27:19 00:19 19
80 14/09/2021 9:20:00 9:20:15 00:15 15
81 14/09/2021 10:30:00 10:30:16 00:16 16
82 14/09/2021 11:41:00 11:41:17 00:17 17
83 14/09/2021 12:14:00 12:14:17 00:17 17
84 14/09/2021 13:17:00 13:17:14 00:14 14
85 14/09/2021 14:22:00 14:22:19 00:19 19
86 14/09/2021 15:24:00 15:24:14 00:14 14
87 14/09/2021 16:07:00 16:07:14 00:14 14
88 14/09/2021 16:45:00 16:45:17 00:17 17
89 14/09/2021 17:15:00 17:15:13 00:13 13
90 15/09/2021 8:35:00 8:35:13 00:13 13
91 15/09/2021 9:11:00 9:11:14 00:14 14
92 15/09/2021 10:20:00 10:20:14 00:14 14
93 15/09/2021 11:22:00 11:22:18 00:18 18
94 15/09/2021 11:56:00 11:56:14 00:14 14
95 15/09/2021 12:17:00 12:17:19 00:19 19
96 15/09/2021 13:22:00 13:22:19 00:19 19
97 15/09/2021 14:17:00 14:17:17 00:17 17
98 15/09/2021 15:13:00 15:13:17 00:17 17
99 15/09/2021 15:55:00 15:55:14 00:14 14
100 15/09/2021 16:31:00 16:31:13 00:13 13
101 15/09/2021 17:18:00 17:18:16 00:16 16
102 16/09/2021 8:44:00 8:44:16 00:16 16
103 16/09/2021 9:30:00 9:30:19 00:19 19
104 16/09/2021 10:41:00 10:41:18 00:18 18
105 16/09/2021 11:34:00 11:34:15 00:15 15
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106 16/09/2021 11:57:00 11:57:19 00:19 19
107 16/09/2021 12:38:00 12:38:14 00:14 14
108 16/09/2021 13:57:00 13:57:13 00:13 13
109 16/09/2021 14:16:00 14:16:13 00:13 13
110 17/09/2021 9:13:00 9:13:14 00:14 14
111 17/09/2021 9:54:00 9:54:16 00:16 16
112 17/09/2021 10:25:00 10:25:17 00:17 17
113 17/09/2021 11:09:00 11:09:16 00:16 16
114 17/09/2021 11:55:00 11:55:14 00:14 14
115 17/09/2021 12:42:00 12:42:13 00:13 13
116 17/09/2021 13:44:00 13:44:13 00:13 13
117 17/09/2021 14:12:00 14:12:19 00:19 19
118 17/09/2021 14:45:00 14:45:15 00:15 15
119 17/09/2021 15:30:00 15:30:16 00:16 16
120 17/09/2021 16:00:00 16:00:17 00:17 17
121 17/09/2021 16:30:00 16:30:19 00:19 19
122 17/09/2021 16:58:00 16:58:14 00:14 14
123 17/09/2021 17:18:00 17:18:18 00:18 18
124 17/09/2021 17:41:00 17:41:17 00:17 17
125 18/09/2021 8:18:00 8:18:15 00:15 15
126 18/09/2021 9:01:00 9:01:19 00:19 19
127 18/09/2021 9:38:00 9:38:14 00:14 14
128 18/09/2021 10:16:00 10:16:15 00:15 15
129 18/09/2021 11:01:00 11:01:13 00:13 13
130 18/09/2021 11:25:00 11:25:15 00:15 15
131 18/09/2021 12:32:00 12:32:19 00:19 19
132 18/09/2021 14:24:00 14:24:13 00:13 13
133 18/09/2021 15:11:00 15:11:16 00:16 16
134 18/09/2021 16:31:00 16:31:15 00:15 15
135 21/09/2021 8:35:00 8:35:14 00:14 14
136 21/09/2021 9:21:00 9:21:18 00:18 18
137 21/09/2021 10:18:00 10:18:15 00:15 15
138 21/09/2021 10:57:00 10:57:13 00:13 13
139 21/09/2021 11:30:00 11:30:17 00:17 17
140 21/09/2021 11:55:00 11:55:16 00:16 16
141 21/09/2021 12:21:00 12:21:15 00:15 15
142 21/09/2021 13:02:00 13:02:19 00:19 19
143 21/09/2021 14:31:00 14:31:16 00:16 16
144 21/09/2021 15:14:00 15:14:19 00:19 19
145 22/09/2021 8:32:00 8:32:14 00:14 14
146 22/09/2021 9:25:00 9:25:19 00:19 19
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147 22/09/2021 10:33:00 10:33:13 00:13 13
148 22/09/2021 11:20:00 11:20:17 00:17 17
149 22/09/2021 12:07:00 12:07:18 00:18 19
150 22/09/2021 12:48:00 12:48:15 00:15 15
151 22/09/2021 14:39:00 14:39:19 00:19 19
152 22/09/2021 14:59:00 14:59:19 00:19 19
153 22/09/2021 15:31:00 15:31:15 00:15 15
154 22/09/2021 8:29:00 8:29:19 00:19 19
155 22/09/2021 9:12:00 9:12:13 00:13 13
156 23/09/2021 9:48:00 9:48:17 00:17 17
157 23/09/2021 10:06:00 10:06:15 00:15 15
158 23/09/2021 10:28:00 10:28:18 00:18 18
159 23/09/2021 11:22:00 11:22:14 00:14 14
160 23/09/2021 11:50:00 11:50:15 00:15 15
161 23/09/2021 12:41:00 12:41:15 00:15 15
162 23/09/2021 14:30:00 14:30:16 00:16 16
163 23/09/2021 15:01:00 15:01:19 00:19 19
164 24/09/2021 8:27:00 8:27:19 00:19 19
165 24/09/2021 9:00:00 9:00:14 00:14 14
166 24/09/2021 9:16:00 9:16:14 00:14 14
167 24/09/2021 9:36:00 9:36:14 00:14 14
168 24/09/2021 10:09:00 10:09:17 00:17 17
169 24/09/2021 10:29:00 10:29:16 00:16 16
170 24/09/2021 10:53:00 10:53:13 00:13 13
171 24/09/2021 11:18:00 11:18:17 00:17 17
172 24/09/2021 11:51:00 11:51:14 00:14 14
173 24/09/2021 12:39:00 12:39:13 00:13 13
174 24/09/2021 14:21:00 14:21:14 00:14 14
175 24/09/2021 14:51:00 14:51:15 00:15 15
176 24/09/2021 15:10:00 15:10:15 00:15 15
177 24/09/2021 15:46:00 15:46:19 00:19 19
178 25/09/2021 8:29:00 8:29:18 00:18 18
179 25/09/2021 9:08:00 9:08:19 00:19 19
180 25/09/2021 9:32:00 9:32:19 00:19 19
181 25/09/2021 10:04:00 10:04:14 00:14 14
182 25/09/2021 10:35:00 10:35:16 00:16 16
183 25/09/2021 11:12:00 11:12:19 00:19 19
184 25/09/2021 12:20:00 12:20:16 00:16 16
185 25/09/2021 13:03:00 13:03:17 00:17 17
186 25/09/2021 14:26:00 14:26:14 00:14 14
187 25/09/2021 15:17:00 15:17:16 00:16 16
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188 25/09/2021 15:50:00 15:50:17 00:17 17
189 28/09/2021 8:24:00 8:24:17 00:17 17
190 28/09/2021 8:50:00 8:50:14 00:14 14
191 28/09/2021 9:28:00 9:28:14 00:14 14
192 28/09/2021 10:30:00 10:30:17 00:17 17
193 28/09/2021 11:24:00 11:24:14 00:14 14
194 28/09/2021 12:08:00 12:08:15 00:15 15
195 28/09/2021 14:13:00 14:13:13 00:13 13
196 28/09/2021 14:50:00 14:50:13 00:13 13
197 28/09/2021 15:08:00 15:08:18 00:18 18
198 30/09/2021 8:44:00 8:44:14 00:14 14
199 30/09/2021 10:04:00 10:04:16 00:16 16
200 30/09/2021 10:50:00 10:50:14 00:14 14
201 30/09/2021 11:32:00 11:32:13 00:13 13
202 30/09/2021 12:11:00 12:11:17 00:17 17
203 30/09/2021 14:18:00 14:18:15 00:15 15
204 30/09/2021 15:02:00 15:02:15 00:15 15

ANEXO N° 10: Ficha de observacion del tiempo empleado la elaboracion de

reporte de tickets de atencidén antes de implementar el sistema web- Pre Test.

FICHA DE OBSERVACION- (PRE TEST)

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco
Entidad: Bafing Sac
. . Av. Del Parque Sur N° 560 San Borja
Ubicacion: :
Lima
Indicador Tiempo de elaboracion de reporte

Periodo de la
Observacion:

01/11/2020 — 30/12/2020

Leyenda:

item

Tiempo minutos

Fecha

Tiempos segundos

Tiempo

T.

Min Segundos
151 15/12/2020| 0:07:00 420
152 15/12/2020( 0:06:30 390
153 15/12/2020( 0:06:30 390
154 15/12/2020( 0:05:25 325
155 15/12/2020( 0:05:40 340
156 15/12/2020( 0:06:00 375
157 16/12/2020( 0:06:00 360
158 16/12/2020( 0:05:00 300
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159 16/12/2020( 0:06:30 390
160 16/12/2020( 0:05:25 325
161 16/12/2020( 0:05:00 300
162 16/12/2020( 0:05:25 325
163 16/12/2020( 0:05:40 340
164 17/12/2020( 0:06:30 390
165 17/12/2020( 0:05:25 325
166 17/12/2020( 0:07:00 420
167 17/12/2020( 0:06:30 390
168 17/12/2020( 0:05:00 300
169 17/12/2020( 0:05:25 325
170 17/12/2020( 0:06:30 390
171 18/12/2020( 0:05:00 300
172 18/12/2020( 0:05:40 340
173 18/12/2020( 0:06:00 360
174 18/12/2020( 0:05:00 300
175 18/12/2020( 0:05:25 325
176 18/12/2020( 0:07:00 420
177 18/12/2020( 0:05:40 340
178 18/12/2020( 0:06:15 375
179 21/12/2020| 0:05:00 300
180 21/12/2020| 0:07:00 420
181 21/12/2020| 0:05:00 300
182 21/12/2020| 0:05:25 325
183 21/12/2020| 0:05:40 340
184 21/12/2020| 0:05:00 300
185 22/12/2020| 0:07:00 420
186 22/12/2020| 0:05:00 300
187 22/12/2020| 0:06:00 360
188 22/12/2020| 0:06:00 360
189 22/12/2020| 0:05:25 325
190 23/12/2020| 0:05:40 340
191 23/12/2020| 0:06:30 390
192 23/12/2020| 0:05:25 325
193 23/12/2020| 0:05:40 340
194 23/12/2020| 0:05:40 340
195 23/12/2020| 0:05:00 300
196 28/12/2020| 0:07:00 420
197 28/12/2020| 0:06:30 390
198 28/12/2020| 0:06:15 375
199 28/12/2020| 0:05:25 325
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200 28/12/2020| 0:05:40 340
201 29/12/2020| 0:05:00 300
202 29/12/2020| 0:07:00 420
203 29/12/2020| 0:05:40 340
204 29/12/2020| 0:05:25 325

ANEXO N° 11: Ficha de observacion del tiempo empleado la elaboracion de

reporte de tickets de atencidn después de implementar el sistema web- Post Test.

FICHA DE OBSERVACION (POST-TEST)

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco
Entidad: Bafing SAC
. S Av. Del Parque Sur N° 560 San
Ubicacion: T
Borja Lima
Indicador Tiempo de elaboracion de Reporte

Periodo de la
Observacion:

02/2/2020 — 30/2/2020

Tiempo en minutos

Leyenda: Tiempo en Segundos
item Fecha MinEtos T. Segundos
1 01/09/2021 | 0:00:10 10
2 01/09/2021 | 0:00:10 10
3 01/09/2021 | 0:00:10 10
4 01/09/2021 | 0:00:10 10
5 02/09/2021 | 0:00:13 13
6 02/09/2021 | 0:00:13 13
7 02/09/2021 | 0:00:13 13
8 02/09/2021 | 0:00:13 13
9 02/09/2021 | 0:00:13 13
10 02/09/2021 | 0:00:13 13
11 02/09/2021 | 0:00:13 13
12 02/09/2021 | 0:00:13 13
13 02/09/2021 | 0:00:13 13
14 03/09/2021 | 0:00:10 10
15 03/09/2021 | 0:00:10 10
16 03/09/2021 | 0:00:10 10
17 03/09/2021 | 0:00:10 10
18 03/09/2021 | 0:00:10 10
19 03/09/2021 | 0:00:10 10
20 03/09/2021 | 0:00:10 10
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21 03/09/2021 | 0:00:10 10
22 03/09/2021 | 0:00:10 10
23 03/09/2021 | 0:00:10 10
24 03/09/2021 | 0:00:10 10
25 03/09/2021 | 0:00:10 10
26 04/09/2021 | 0:00:12 12
27 04/09/2021 | 0:00:12 12
28 04/09/2021 | 0:00:12 12
29 04/09/2021 | 0:00:12 12
30 04/09/2021 | 0:00:12 12
31 04/09/2021 | 0:00:12 12
32 07/09/2021 | 0:00:12 12
33 07/09/2021 | 0:00:12 12
34 07/09/2021 | 0:00:12 12
35 07/09/2021 | 0:00:12 12
36 07/09/2021 | 0:00:12 12
37 07/09/2021 | 0:00:12 12
38 07/09/2021 | 0:00:12 12
39 07/09/2021 | 0:00:12 12
40 08/09/2021 | 0:00:08 08
41 08/09/2021 | 0:00:08 08
42 08/09/2021 | 0:00:08 08
43 08/09/2021 | 0:00:08 08
44 08/09/2021 | 0:00:08 08
45 08/09/2021 | 0:00:08 08
46 08/09/2021 | 0:00:08 08
47 08/09/2021 | 0:00:08 08
48 08/09/2021 | 0:00:08 08
49 08/09/2021 | 0:00:08 08
50 08/09/2021 | 0:00:08 08
51 08/09/2021 | 0:00:08 08
52 09/09/2021 | 0:00:09 09
53 09/09/2021 | 0:00:09 09
54 09/09/2021 | 0:00:09 09
55 09/09/2021 | 0:00:09 09
56 09/09/2021 | 0:00:09 09
57 10/09/2021 | 0:00:10 10
58 10/09/2021 | 0:00:10 10
59 10/09/2021 | 0:00:10 10
60 10/09/2021 | 0:00:10 10
61 10/09/2021 | 0:00:10 10
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62 10/09/2021 | 0:00:10 10
63 10/09/2021 | 0:00:10 10
64 10/09/2021 | 0:00:10 10
65 10/09/2021 | 0:00:10 10
66 10/09/2021 | 0:00:10 10
67 10/09/2021 | 0:00:10 10
68 10/09/2021 | 0:00:10 10
69 10/09/2021 | 0:00:10 10
70 10/09/2021 | 0:00:10 10
71 10/09/2021 | 0:00:10 10
72 10/09/2021 | 0:00:10 10
73 11/09/2021 | 0:00:08 08
74 11/09/2021 | 0:00:08 08
75 11/09/2021 | 0:00:08 08
76 11/09/2021 | 0:00:08 08
77 11/09/2021 | 0:00:08 08
78 11/09/2021 | 0:00:08 08
79 14/09/2021 | 0:00:12 12
80 14/09/2021 | 0:00:12 12
81 14/09/2021 | 0:00:12 12
82 14/09/2021 | 0:00:12 12
83 14/09/2021 | 0:00:12 12
84 14/09/2021 | 0:00:12 12
85 14/09/2021 | 0:00:12 12
86 14/09/2021 | 0:00:12 12
87 14/09/2021 | 0:00:12 12
88 14/09/2021 | 0:00:12 12
89 14/09/2021 | 0:00:12 12
90 15/09/2021 | 0:00:10 10
91 15/09/2021 | 0:00:10 10
92 15/09/2021 | 0:00:10 10
93 15/09/2021 | 0:00:10 10
94 15/09/2021 | 0:00:10 10
95 15/09/2021 | 0:00:10 10
96 15/09/2021 | 0:00:10 10
97 15/09/2021 | 0:00:10 10
98 15/09/2021 | 0:00:10 10
99 15/09/2021 | 0:00:10 10
100 15/09/2021 | 0:00:10 10
101 15/09/2021 | 0:00:10 10
102 16/09/2021 | 0:00:12 12
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103 16/09/2021 | 0:00:12 12
104 16/09/2021 | 0:00:12 12
105 16/09/2021 | 0:00:12 12
106 16/09/2021 | 0:00:12 12
107 16/09/2021 | 0:00:12 12
108 16/09/2021 | 0:00:12 12
109 16/09/2021 | 0:00:12 12
110 17/09/2021 | 0:00:11 11
111 17/09/2021 | 0:00:11 11
112 17/09/2021 | 0:00:11 11
113 17/09/2021 | 0:00:11 11
114 17/09/2021 | 0:00:11 11
115 17/09/2021 | 0:00:11 11
116 17/09/2021 | 0:00:11 11
117 17/09/2021 | 0:00:11 11
118 17/09/2021 | 0:00:11 11
119 17/09/2021 | 0:00:11 11
120 17/09/2021 | 0:00:11 11
121 17/09/2021 | 0:00:11 11
122 17/09/2021 | 0:00:11 11
123 17/09/2021 | 0:00:11 11
124 17/09/2021 | 0:00:11 11
125 18/09/2021 | 0:00:10 10
126 18/09/2021 | 0:00:10 10
127 18/09/2021 | 0:00:10 10
128 18/09/2021 | 0:00:10 10
129 18/09/2021 | 0:00:10 10
130 18/09/2021 | 0:00:10 10
131 18/09/2021 | 0:00:10 10
132 18/09/2021 | 0:00:10 10
133 18/09/2021 | 0:00:10 10
134 18/09/2021 | 0:00:10 10
135 21/09/2021 | 0:00:11 11
136 21/09/2021 | 0:00:11 11
137 21/09/2021 | 0:00:11 11
138 21/09/2021 | 0:00:11 11
139 21/09/2021 | 0:00:11 11
140 21/09/2021 | 0:00:11 11
141 21/09/2021 | 0:00:11 11
142 21/09/2021 | 0:00:11 11
143 21/09/2021 | 0:00:11 11
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144 21/09/2021 | 0:00:11 11
145 22/09/2021 | 0:00:09 09
146 22/09/2021 | 0:00:09 09
147 22/09/2021 | 0:00:09 09
148 22/09/2021 | 0:00:09 09
149 22/09/2021 | 0:00:09 09
150 22/09/2021 | 0:00:09 09
151 22/09/2021 | 0:00:09 09
152 22/09/2021 | 0:00:09 09
153 22/09/2021 | 0:00:09 09
154 22/09/2021 | 0:00:09 09
155 22/09/2021 | 0:00:09 09
156 23/09/2021 | 0:00:08 08
157 23/09/2021 | 0:00:08 08
158 23/09/2021 | 0:00:08 08
159 23/09/2021 | 0:00:08 08
160 23/09/2021 | 0:00:08 08
161 23/09/2021 | 0:00:08 08
162 23/09/2021 | 0:00:08 08
163 23/09/2021 | 0:00:08 08
164 24/09/2021 | 0:00:10 10
165 24/09/2021 | 0:00:10 10
166 24/09/2021 | 0:00:10 10
167 24/09/2021 | 0:00:10 10
168 24/09/2021 | 0:00:10 10
169 24/09/2021 | 0:00:10 10
170 24/09/2021 | 0:00:10 10
171 24/09/2021 | 0:00:10 10
172 24/09/2021 | 0:00:10 10
173 24/09/2021 | 0:00:10 10
174 24/09/2021 | 0:00:10 10
175 24/09/2021 | 0:00:10 10
176 24/09/2021 | 0:00:10 10
177 24/09/2021 | 0:00:10 10
178 25/09/2021 | 0:00:09 09
179 25/09/2021 | 0:00:09 09
180 25/09/2021 | 0:00:09 09
181 25/09/2021 | 0:00:09 09
182 25/09/2021 | 0:00:09 09
183 25/09/2021 | 0:00:09 09
184 25/09/2021 | 0:00:09 09
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185 25/09/2021 | 0:00:09 09
186 25/09/2021 | 0:00:09 09
187 25/09/2021 | 0:00:09 09
188 25/09/2021 | 0:00:09 09
189 28/09/2021 | 0:00:10 10
190 28/09/2021 | 0:00:10 10
191 28/09/2021 | 0:00:10 10
192 28/09/2021 | 0:00:10 10
193 28/09/2021 | 0:00:10 10
194 28/09/2021 | 0:00:10 10
195 28/09/2021 | 0:00:10 10
196 28/09/2021 | 0:00:10 10
197 28/09/2021 | 0:00:10 10
198 30/09/2021 | 0:00:09 09
199 30/09/2021 | 0:00:09 09
200 30/09/2021 | 0:00:09 09
201 30/09/2021 | 0:00:09 09
202 30/09/2021 | 0:00:09 09
203 30/09/2021 | 0:00:09 09
204 30/09/2021 | 0:00:09 09

ANEXO N°12. CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DEL
PROYECTO DE INVESTIGACION

NRO 001

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes
en esta investigacion una clara explicacion de la naturaleza de la misma,
asi como su rol en ella, como participantes del proyecto de investigacion
titulado: “SISTEMA WEB PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
TICKETS DE ATENCION EN EL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA
BAFING

La presente investigacion es conducida por: ROMERO TASAYCO, Ebelin Pamela.
Estudiante de la facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana Los Andes. El

objetivo de este estudio es: Determinar la influencia de un sistema web en la
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mejora de seguimiento y control de tickets de atencion en el area de soporte de la
empresa Bafing

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird desarrollar una encuesta
segun el tema. Esto tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo.

La informacién que se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro
proposito fuera de esta investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Desde ya le agradecemos su patrticipacion.

Participante:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por ROMERO
TASAYCO, Ebelin Pamela. He sido informada del objetivo de este estudio.

Me han indicado también que tendré que desarrollar una encuesta la cual tomaréa
aproximadamente 10 minutos.

Reconozco que la informacion que proveo en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de
este estudio, sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer
preguntas sobre los resultados del estudio en cualquier momento, por lo tanto,
acepto participar voluntariamente en el estudio.

Firma del Participante y huella digital.

Nombre y Apellido del Participante.

Nimero de DNI:
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ANEXO N°12. VALIDES DE JUICIO DE EXPERTO

Figura N° 24 Validacion de juico de EXpertol

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION A JUCIO DE EXPERTO

TESISTA

EBELIN PAMELA ROMERQ TASAYCO

TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE TICKETS DE ATENCION
DEL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA BAFING

FECHA

25/09/2021

INSTRUCCIONES

Estimado(a) especialista se le pide su colaboracion para que luego de analizar y cotejar

descrito

el presente instrumento de investigacion, en base a su criterio y experiencia
profesional, valide dicho instrumento para su aplicacion en el trabajo de investigacion

NOTA

Totalmente de acuerdo

Para cada criterio considere la escala de 1 al 5 donde:
1.Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Indiferente/no sabe 4. De acuerdo 5.

1. ASPECTOS DE VALIDACION

ITEMS

INDICADORES

3 4 5 Dbservaciones y/o Sugerencias

01

& Elinstrumento de medicion cumple con
el disefio adecuado?

0z

& Elinstrumento de recoleccion de datos
tiene relacion con la medicion?

03

& Elinstrumento de recoleccion de datos
facilitara el logro del objetivo del a
investigacion?

04

i El diserio del instrumento de medicion
facilitara el andlisis y procesamiento de
los datos

05

& El instrumento de recoleccion sera
accesible a la poblacion sujeto de
estudio?

0g

& Elinstrumento de medicion es claro,
conciso y sencillo para su registro vy asi
obtener el dato requerido?

o7

& Elinstrumento de recoleccion de datos
se relaciona con las variables de
estudio?

05

i Elinstrumento de recoleccion de datos
facilitara la informacion de la
investigacion?

PUNTAJE TOTAL

40

De 10 a 15: Mo valido, reformular El Apellidos y Nombres
De 16 a 20:; No valido, modificar
De 21 a 25: Valido, mejorar

FRANCHESCA FIORELLA RODRIGUEZ RIVERA

DI

45502318

Grado Académico

MAGISTER

Firma
De 26 a 40: Valido, aplicar
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ANEXO N°13. VALIDES DE JUICIO DE EXPERTO

Figura N° 25 Validacion de juicio de Experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION A JUCIO DE EXPERTO

TESISTA

EBELIN PAMELA ROMEROQ TASAYCO

TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB PARA EL SEGUIMIENTO ¥ CONTROL DE TICKETS DE ATENCION
DEL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRE SA BAFING

FECHA 25/08/2021

INSTRUCCIONES Estimado(a) especialista se le pide su colaboracion para que luego de analizar y cotejar
el presente instrumento de investigacion, en base a su criterio v experiencia
profesional, valide dicho instrumento para su aplicacion en el trabajo de investigacion
descrito

NOTA Para cada criterio considere la escala de 1 al 5 donde:

Totalmente de acuerdo

1 Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Indiferente/no sabe 4. De acuerdo 5.

1. ASPECTOS DE VALIDACION

ITEMS

INDICADORES

Observaciones y/o Sugerencias

o1

i Elinstrumento de medicion cumple con
el disefio adecuado?

02

;Elinstrumento de recoleccion de datos
tiene relacion con la medicion?

02

;Elinstrumento de recoleccion de datos
facilitara el logro del objetivo del a
investigacion?

= x| e

04

i El disefio del instrumento de medicion
facilitara el analisis y procesamiento de
los datos

05

;Elinstrumento de recoleccion sera
accesible a la poblacion sujeto de
estudio?

08

;Elinstrumento de medicion es claro,
conciso v sencillo para su registro v asi
obtener el dato requerido?

o7

i Elinstrumento de recoleccion de datos
se relaciona con las variables de
estudio?

0%

i Elinstrumento de recoleccion de datos
facilitara la informacion de la
investigacion?

PUNTAJE TOTAL

40

De 10 a 15: Mo valido, reformular I:I Apellidos y Nombres
De 16 a 20: No valido, modificar
De 21 a 25: Valide, mejorar I:l

De 26 a 40: Valido, aplicar

Matos Ambrosio Javier Antonio

(V]|

70496738

Grado Académico

Ingeniero

Firma

N4

-«2 P

ﬂ--m
REG CF we (Bdits
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ANEXO N°14. VALIDES DE JUICIO DE EXPERTO

Figura N° 26 Validacioén de juicio de Experto 3
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DESARROLLO PARA LA METODOLOGIA DEL
SOFTWARE WEB
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion se construird en base a la metodologia RUP
(Rational Unified Process), es una metodologia estdndar mas utilizada para el
analisis, disefio, implementacion y documentacion de sistemas orientados a

objetos.

Dicha metodologia provee un entorno de desarrollo flexible basado en estandares
gue se adapta a las necesidades de la empresa; ademas, divide todas las
actividades de forma que a cada participante se le asigne la parte que le compete.
Es iterativa e incremental; es decir, se pueden agregar nuevas funcionalidades y

ayuda a tener una vision clara del negocio.

La metodologia RUP reconoce las necesidades del usuario, y ayuda a plantear los
requerimientos desde el inicio del proyecto, ayuda a reconocer los errores en
etapas tempranas, ya que todo esta definido en especificaciones técnicas, reduce

la mantenibilidad del sistema.

La siguiente metodologia brindara un valor agregado a la empresa en cuanto al
aseguramiento de la calidad de software o sistema, para tener una mayor fluidez y

comunicacién entre el cliente y el equipo de trabajo.
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1. FASE DE INICIO

1.1.Modelado del Negocio:

El modelo del negocio es una disciplina en la metodologia RUP, que se

utiliza para entender el negocio actual, procesos y determinan la forma

en que se pueden mejorar el proceso del negocio. Es importante elegir la

metodologia adecuada, asi como las herramientas de implementacion

adecuadas, por ello que la metodologia RUP es un proceso de desarrollo

de software que realiza un conjunto de actividades necesarias para

transformar los requisitos del usuario en un sistema de software. (GALIC,

y otros, 2006)

1.1.1. Diagrama de objetivos y casos de usos

.k
-~ . i)
S N
iz Q
I\-. ’ - -
\\-_\_,_/

Generar Reporte

{from CUN)

7 (from Objetves) B>

e,
N
7 >

{from Objetivos)

Mejorar el controly seguimiento de ticket de atencion

Reqgistrar ticket

ffrom CUNy

Gestionar eficazmente el seguimiento y control de ticket en el area de soporte

Optimizar el proceso de atencion de ticket

from Objetves
A
Fa

Asignar y Atender Tidket

ffrem CUN)

Figura N° 27 Objetos y casos de uso del negocio.

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 27. Muestra los objetivos del negocio relacionados con

los casos de uso; donde los casos de usos registrar ticket y
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elaborar reportes cumple con el objetivo mejorar el control y
seguimiento de ticket de atencion a un 100%, mientras el caso
de asignar y atender ticket cumple con el objetivo optimizar el
proceso de atencion de ticket a un 100%, ambos objetivos del
negocio derivan del objetivo de negocio general que es el
seguimiento y control de ticket en el area de Soporte en la

empresa Bafing

1.1.2. Casos de uso del Negocio:

CUN Descripcion

— Caso de uso encargado realizar el

I:"' / registrar de una solicitud ya sea un
- . requerimiento 0 incidencia

brindados por la empresa.

— Caso de uso encargado de realizar

l,x' / la asignacion y atencion del ticket
| registrado

———— Caso de uso encargado de generar
|'I’ ﬂ reporte de ticket generados
S~ L
GenerarReporte

Tabla 6 Casos de uso del Negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6. Muestra los tres casos de uso de negocio identificados
luego del andlisis respectivo, entre ellos tenemos a Registrar

Ticket, Asignar y atender ticket y Elaborar reportes.
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1.1.3. Actores y trabajadores del negocio.

Trabajador del Negocio Descripcién

Encargado de autorizar todos los
servicios de requerimientos e
incidencias. Monitorear su
desempefio y tomar accion correctiva
cuando es necesario.

Gerente Soporte

El area de Helpdesk son el enlace
directo entre clientes de la empresa
encargado de registrar y asignar

ticket de atencion
Helpdesk

Es el encargado de realizar las
actividades y tareas asignadas en la
empresa.

Especialistas

Persona que solicita atencién hacia la

{% organizacion.

Cliente -Ususario

Tabla 7 Actores y Trabajadores del negocio

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7. Muestra los actores y trabajadores del negocio con

sus respectivas descripciones de las actividades que realizan.
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1.1.4. Diagrama de caso de uso general del negocio

El diagrama de caso de uso general del negocio se construye para tener
una vision general de los procesos del negocio de la organizacion; éste
se representa por cada proceso como un caso de uso relacionado con
los actores del negocio. En el Diagrama general de caso de uso del

negocio se crea los respectivos casos de Uso del Negocio tales como:

e Reqistrar ticket
e Asignar y atender ticket

e Generar reporte

/ﬁ\
(, f_\.
-

( /)
> \‘

S 3
J Gerente Soporte

from Acbms y Trabaadaes)

) ) Reqgistrar ticket _H“xh
Cliente -Ususario ko ey
{rom CUN) \ -
from Actores y Tmbajadores) \\ T
\ T
I \_\\ \\_}: W
: A 5
] b |, J
: Y

\ Generar Reporte

h (fFom CLUN)

E \\ .

: N

' \,

E \\\

i \.“\

! N

i ) ;_,———"——a\ [ @

AsignaryAtender Ticket
Especialistas (Fom CUN) Helpdesk
(from Acbms y Trabajadores ) (from Actores y Tmbajadores)

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 28 Casos de uso general del negocio 129



Figura 28 Muestra el Diagrama general de caso de uso del Negocio,

la relacion que existe entre los casos de uso, los trabajadores y

actores del negocio.

1.1.5. Entidades del negocio

Una entidad del negocio (bushines entity) representa un conjunto de

informaciéon con

propiedades, comportamiento y semantica

similares y que es usada, producida o manejada por trabajadores

del negocio cuando ejecutan un caso de uso del negocio. Pueden

ser tangibles o intangibles. Descripcion de las entidades:

Entidad ] a Descripcién
Contiene la informacién primaria acerca
i del registo y asignacién de
\ ) requerimiento o incidente que se va a
o realizar de acuerdo a la solicitud del
Registro cliente.

Son las descripciones del ticket,
requerimientos e incidencias que se
registran, clasifican y almacenan.

Es un conjunto de actividades que se
realizan para la atencion de un cliente
brindando un servicio.

Reporte

0]
P

El reporte permite saber el estatus de
las atenciones hacia los clientes.

Tabla 8 Entidades del negocio

Fuente: Elaboraciéon Propia
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1.1.6. Especificacion de los Casos de Uso del Negocio

1.1.6.1.1. Caso de Uso: Registrar ticket
Se procede a detallar las especificaciones de la

realizacion del caso de uso del negocio: Registrar ticket

Registrar ticket R_MN Registar Ticket

(from CUMN)

Figura N° 29 Realizacion de caso de uso Registrar ticket

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 29. Muestra la Especificacion del Caso de Uso Registrar
Ticket mostrando un comportamiento que es la realizacion del

caso de uso R-N Registrar Ticket.

Diagrama de Actividad:
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: Cliente -Ususaric : Helpdesk

Solicita atendon por reguerimiento o ™y .. Recepciona los datos
indderte mediante corec o llamada “._ delasolicitud

Walida la Informacion
enHojade calculo
iCorrecta?

>

MO

Ingresalos datos dela
solicitud en la hoja de calculo

3l
Motifica al ¢ Procedea
cliente Crear Ticket

Figura N° 30 Diagrama de actividad Registrar Ticket

Fuente: Elaboracién

Figura 30 Muestra el Diagrama de Actividad Registrar ticket donde se detalla el

flujo de actividades del caso de uso Registrar ticket
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Diagrama de Colaboraciéon

/‘K l\, € Il\\
AN 5:Notifica al cliente \

:Cliente -Ususario

% .
{ 1: Solicita atencion e~

‘Helpdesk

4:Crea ticketde atendon i
/‘77//
_r' //// ///
/’ ,f// - o
o R 2 2:Realiza Reqgistro
/
3:Valida informacion recepcionada

R o

:Registro

Figura N° 31 Diagrama de Colaboracién Registrar ticket

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 31. Muestra el Diagrama de colaboracion Registrar ticket donde

interacttan el cliente y Helpdesk para llevarse a cabo el caso de uso

Registrar ticket.

Especificacion de caso de uso del negocio

CASO DE USO: CUN-01 Registrar Ticket
Trabajador Cliente Helpdesk

incidencia reportado por el cliente.

Descripcién En este caso de uso se describe como
el area de Helpdesk registra una
solicitud ya sea requerimiento

o
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Flujo basico

1. el cliente solicita una atencién por
requerimiento o incidente mediante una
llamada o correo

2. Helpdesk recepcion los datos de la
solicitud.

3. Helpdesk realiza la validacién de la
informacion bitacora en Excel del cliente

-Si la informacién de la solicitud del
cliente es correcta registra la atencion.

En caso de que la informacion no
cumpla con los requisitos se envia un
correo al cliente.

4. Helpdesk ingresa los datos de la
solicitud en la hoja de calculo

5. Helpdesk procede a crear el ticket.

6. Helpdesk notifica al cliente la apertura
del ticket

Pre condicion

Post condicion

Tabla 9 Especificacién del CUN: Registrar Ticket
Fuente: Elaboracién propia

con la administradora.

1.1.6.2. Caso de Uso: Asignar y Atender ticket.

La tabla 9. Muestra el caso de uso registrar bien, el proceso comienza

Detallaremos la especificacion de la realizacion del caso de

uso de negocio: Asignar y Atender ticket.

Asignar y Atender Ticket R_N Asignar y atender Ticket

(from CLUN)

Figura N° 32 Realizacion de caso de uso Asignar y atender ticket.

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 32. Muestra especificacion del Caso de Uso Asignar y

Atender ticket, mostrando un comportamiento que es la
realizacion del caso de uso R_N Asignar y Atender ticket

o e L ey ey sy L &

: Cliente -Ususario

. Helpdesk

. Especialistas

Analza lainofmacion con
categorias

( inicia |a hoja de caloule con la )

informacion del dients, catagona

Asigna |z severidad del tickst
de acuerdo a ls categona.

( zsigna alespecidista ™y

Recopila
informacion

solcita

enviE credencizles de

credencises

envi la nformadon y

3l

., COnSion

Resiza Iz
atencion

i Pesavie?

; Envia informacion

solicita cieme ticket

tidiet

confirma el
cieme del ticket

ingesa tebajos a la hoja de
cadmlo

Escals ticket

Figura N° 33 Diagrama de actividad Asignar y atender ticket

Diagrama de Actividad:
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 33 Muestra el Diagrama de Actividad Asignar y Atender ticket
donde se detalla el flujo de actividades del caso de uso Actividad

Asignar y Atender ticket

Diagrama de Colaboracién:

1:Analiza lainformacion
2: asigna la severidad ticket
11: ingresa excel la atendon
12 Cerrar ticket

9: enviaindmadon y solicita cieme
—

10 confirma cierre

-

//"

e

4: solidta credenciales

e

N

L
7

:enviacredendales

w
>
2
=)
=
@
=3
@
——
—
&=
T

8: Envia informacion de la atencion ),/"

)/"r Cliente -Ususario

7:Valida adividades realizadas

: Especialistas

Aendon Ticket

Figura N° 34 Diagrama de Colaboraciéon Actividad Asignar y Atender ticket.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 34 Muestra el Diagrama de Colaboracién Actividad Asignar y

Atender ticket. donde interactian el Especialista, Helpdesk y EIl cliente

para llevarse a cabo el caso de uso Asignar y Atender ticket.
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Especificacién de caso de uso del negocio

Tabla 10 Especificacion del CUN:02 Asignar y Atender ticket.

CASO DE USO: CUN-02 Asignar y Atender Ticket

Trabajador Cliente Helpdesk Especialista

Descripcién En este caso de uso se describe como el
area de Helpdesk clasifica, asigna y cierra
ticket al especialista, para realizar la
atencion en conjunto con el cliente y
proceder al cierre.

Flujo béasico 1. Helpdesk analiza la informacion del
requerimiento de acuerdo a la
categoria correspondiente en la hoja
de calculo

2. Helpdesk inicia la hoja de calculo
con la informacion del cliente,
categoria

3. Asigna la severidad del ticket de
acuerdo a la categoria.

4. Helpdesk realiza la asignacién del
especialista

5. el especialista solicita credenciales
de conexion al cliente

6. el cliente envia las credenciales

7. El especialista realiza la atencion:
Si resuelve la solicitud procede a
enviar la informacion a Helpdesk
No resuelve la solicitud escala al
fabricante del producto para dar
solucion a la atencion y notifica a
Helpdesk

8. Helpdesk solicita la conformidad del
cliente

9. cliente envia la conformidad

10. Helpdesk ingresa a la hoja de
célculo los trabajos realizados

11.Helpdesk procede ingresa a cerrar
el ticket

Pre condicion =~ |

Post condicion ~ Femememmemememe s

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 10. Muestra el caso de uso de asignar y atender ticket, el
proceso inicia cuando Helpdesk analiza el ticket de acuerdo a la
categoria ticket para asignar al especialista y este a su vez solicitar
accesos al cliente para realizar la atencién, una vez realizada la
atenciobn se procede a enviar la informacion de los trabajos
realizados, Helpdesk envia la informacién y solicita la conformidad
del cliente para cerrar el ticket, el cliente responde confirmando el

cierre del ticket y Helpdesk realiza el cierre del ticket

5.1.6.3 Caso de Uso: Elaborar reportes
Se procede a detallar las especificaciones de la realizacion del

caso de uso del negocio: Generar Reporte

Generar Repotte R_MN Generar Re porte

From CUN)

Figura N° 35 Realizacion de caso de uso Generar Reporte

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 35. Muestra Especificacion del Caso de Uso Generar
reportes mostrando un comportamiento que es la realizacion

del caso de uso R-N Generar reportes.

Diagrama de Actividad:
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: Gerente Soporte : Helpdesk

Solicita reporte Recopilainformacion
ticket en hoja calculo
filtra 1a cantidad de
ticket generados
Verifica cantidad NO
de atenciones
( Clasifica los tickets >
i Correcto?
Recepciona el Genera Reporte
informe en excel
Imprime el
reporte

Figura N° 36 Diagrama de actividad Elaborar reportes

Fuente: Elaboracion propia
Figura 36. Muestra el Diagrama de Actividad Generar reportes donde se detalla el

flujo de actividades del caso de uso Generar reportes.
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Diagrama de Colaboraciéon

7:imprime el repone
S
5
\)
/ 1: Solicita reportes de ticket 9
— C
\ - M (S
6:Emnvia Reporte -
po N
: Gerente Soporte - Helpdesk
/ frrm—
//
3: Clasificainformacion /2{ 5 Genera F%‘eporte
e o .
2 T “Recopila
; / 4:Genera informadon
O
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Figura N° 37 Diagrama de Colaboracién Generar reportes.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 37. Muestra el Diagrama de Colaboracion de Generar
reportes donde interactda la administradora y la secretaria

para que se lleva a cabo el caso de uso Generar reportes.

Especificacion de caso de uso del negocio

Tabla 11 Especificacion del CUN: 03 Elaborar reportes

152



CASO DE USO: CUN - 03  Elaborar reporte.

Trabajador Helpdesk,
Gerente de Soporte

Sescripcion En este caso de uso se
describe como Helpdesk es
encargado de generar reporte.

Flujo Basico. 1. El gerente de soporte el reporte de los
tickets

2. Helpdesk recopila la informacion en
hoja de calculo

3. Filtra la cantidad de ticket generados

4. Verifica la cantidad de atenciones
realizadas

5. Clasifica los tickets

- Si es correcto genera el reporte de
Excel
- No es correcto vuelve a consultar
los tickets en Excel.

6. Helpdesk entrega el reporte al
Gerente de soporte

7. Gerente de soporte recepcion la
formacion Imprime el reporte

Pre condicion | mmmmmmemmmmmemmmmmeee e

Post condicion | mmemmemmeemmeemmememe e

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 11. Muestra el caso de uso de Generar reporte, el proceso comienza
cuando el Gerente de soporte solicita Helpdesk el reporte de todos los tickets
generados, para posteriormente él pueda revisar el reporte y poder imprimir

dicho reporte.
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2. FASE DE ELABORACION

2.1.Modelado de requerimientos
La primera disciplina que se desarrolla dentro de cada iteracion es la de

requerimientos (posiblemente luego de realizar un modelado del dominio o
del negocio). El objetivo de esta fase es determinar los requerimientos del
sistema. Los requerimientos funcionales son plasmados a través de

casos de uso en un Modelo de Casos de Uso.

El modelo de casos de uso ayuda al cliente, a los usuarios, y a los

desarrolladores a llegar a un acuerdo sobre como utilizar el sistema.

2.2.1. Descripcién de los Actores del Sistema
Actores del Sistema

Es la persona o software que interactia directamente con el sistema. El
gue proporciona o recibe datos al sistema.

Tabla 12 Actores del Sistema

Administrador: Es quien crea los 7\

. . . )
usuarios, asigna a cada usuario sus N
respectivos privilegios en dependencia I
al rol 3

Administrador
Helpdesk actor de sistema que ingresa %
los registros de incidencia vy
requerimientos. Helpdesk
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Especialista: Encargado de realizar la .
atencion del ticket registrado _kli
Especialista

”n

Nota: Actores del area de soporte de la empresa “Bafing

Elaboracion Propia.

2.2.2. ldentificacion de Requerimientos Funcionales

En esta investigacion muestra los requerimientos funcionales
que fueron obtenidos como resultados de las fichas de
observacion para la recoleccion de informacion acerca de las
descripciones de las diferentes actividades. Se presenta los
siguientes requerimientos funcionales que puedan servir de guia

en su definicion:

Tabla 13 Requerimiento funcional Iniciar Sesion

IDENTIFICADOR RF 01

NOMBRE INICIAR SESION

CARASTERISTICA El sistema debera permitir acceso

limitado a los usuarios

DESCRIPCION El sistema se encargara de permitir

acceso de los usuarios

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL Ea\Ig®

PRIORIDAD ALTA

laboracion propia

Tabla 14 Requerimiento funcional Registrar Cargo

IDENTIFICADOR RF 02

NOMBRE CREACION DE CARGOS

CARASTERISTICA El sistema permitira a Mesa_Ayuda
la creacion de los cargos de los
empleados en la organizacién

DESCRIPCION El sistema permitira registrar los

en este caso los
Actores del Sistema son Administrador, Helpdesk y Especialista Fuente:
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cargos de los empleados en la
organizacion
REQUERIMIENTO NO RNF1

FUNCIONAL

PRIORIDAD ALTA

uente: Elaboracion propia

Tabla 15 Requerimiento funcional Registrar Area de Trabajo

IDENTIFICACIOR RF 03

NOMBRE CREACION DE AREA DE TRABAJO
CARASTERISTICA El sistema permitira a Mesa_Ayuda
la creacion de un tipo de ticket de
acuerdo al cliente solicitante
DESCRIPCION El sistema permitira registrar el tipo
de ticket indicando toda la
informacion que corresponde
REQUERIMIENTO NO RNF1

FUNCIONAL

PRIORIDAD | ALTA

Elaboracion propia

Tabla 16 Requerimiento funcional Registrar Empleado

IDENTIFICADOR RF 04

NOMBRE REGISTRAR EMPLEADO

CARASTERISTICA El sistema permitira la creacion de
los empleados de la organizacion

DESCRIPCION El sistema se encargara de
almacenar la informacion de los
empleados

REQUERIMIENTO NO RNF2

FUNCIONAL

PRIORIDAD ALTA

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 17 Requerimiento funcional Registrar Cliente

156



IDENTIFICADOR | RF 05

NOMBRE REGISTRAR CLIENTES

CARASTERISTICA El sistema permitira la creacion de los
clientes a gestionar en la empresa

DESCRIPCION El sistema se encargara la gestién de
los clientes.

REQUERIMIENTO NO RNF2

FUNCIONAL RNF1

PRIORIDAD \ ALTA

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 18 Requerimiento funcional Registrar Categoria

IDENTIFICADOR RF 06

NOMBRE CREACION CATEGORIAS
CARASTERISTICA El sistema permitiria a Administrador
agregar los tipos de ticket ya sea un
requerimiento o incidente

DESCRIPCION El sistema de encargar de gestionar los
tipos categoria de ticket
REQUERIMIENTO NO RNF2

FUNCIONAL
PRIORIDAD ‘ ALTA

uente Elaboracion propia
Tabla 19 requerimiento funcional Registro Ticket

IDENTIFICADOR RF 07

NOMBRE REGISTRO DE TICKET DE ATENCION
CARASTERISTICA El sistema permitird a Mesa_Ayuda el
registro del ticket de acuerdo al cliente

solicitante
DESCRIPCION El sistema permitird registrar el ticket
indicando toda la informacion que

corresponde
REQUERIMIENTO NO RNF1
FUNCIONAL

PRIORIDAD ALTA

e Elaboracion propia

157



Tabla 20 Requerimiento funcional Aprobacién y asignacion de ticket

IDENTIFICADOR RF 08

NOMBRE APROBACION Y ASIGNACION DE
TICKET

CARASTERISTICA El sistema permitird a Helpdesk
aprobar y asignar al especialista de
acuerdo al ticket registrado
DESCRIPCION El sistema se encargara de aprobar
y asignar especialista
REQUERIMIENTO NO RNF2

FUNCIONAL

PRIORIDAD \ ALTA

Fuente Elaboracion propia

tabla 21 requerimiento funcional atencion e informe de ticket

IDENTIFICADOR RF 09

NOMBRE ATENCION Y INFORME DE TICKET
CARASTERISTICA El sistema permitira Al especialista atender e
informar el estado de ticket registrado

DESCRIPCION El sistema se encargard de atender e
informar el estado del ticket del especialista

REQUERIMIENTO NO RNF2

FUNCIONAL

PRIORIDAD ALTA

Fuente Elaboracion propia

Tabla 22 Requerimiento funcional Busqueda Ticket.

IDENTIFICADOR RF 10
NOMBRE BUSQUEDA DE TICKET
CARASTERISTICA El sistema debera permitir al especialista
procesar el ticket y a Mesa_Ayuda a cerrar el
ticket

DESCRIPCION El sistema debera permitir al especialista

atender ticket
REQUERIMIENTO NO RNF2
FUNCIONAL
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PRIORIDAD ALTA

Fuente: El Fuente Elaboracion
propia

Tabla 23 Requerimiento funcional Cerrar ticket

IDENTIFICADOR RF 11

NOMBRE CERRAR DE TICKET

CARASTERISTICA El sistema debera permitir al especialista
procesar el ticket y a Mesa_Ayuda a cerrar el
ticket

DESCRIPCION El sistema debera permitir al especialista
atender ticket

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL maNi

PRIORIDAD ALTA

E Fuente Elaboracién propia

Tabla 24 Requerimiento Funciona Generar Reporte

‘ IDENTIFICADOR RF12

NOMBRE GENERAR DE REPORTES

CARASTERISTICA El sistema permitiriaa MESA_AYUDA
generar reportes del ticket de incidencias o

requerimientos

DESCRIPCION El sistema permitira realizar la generacién de
reportes de acuerdo a los requerimientos
REQUERIMIENTO NO RNF1

FUNCIONAL RNF2

PRIORIDAD ALTA

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.3. Requisitos no funcionales
» FUNCIONABILIDAD: Representa

software para proporcionar funciones que

la capacidad del

satisfacen

producto

las

necesidades declaradas e implicitas, cuando el producto se usa en

las condiciones especificadas (Norma 1SO 25000).
USABILIDAD: Capacidad del

Y

producto software para ser

entendido, aprendido, usado y resultar atractivo para el usuario,

cuando se usa bajo determinadas condiciones (Norma ISO 25000).

2.2.4. Diagrama de caso de uso general del sistema.

-

Crear Cargo

X

Administrador

(from Aciores del sisiema)

0

-

Crear clientes

O Categoria ticket

Crear Area detrabajo

Iniciar Sesion

-

Registro ticket

Registrar Empleado

% /aiaacmn ticket

Helpdesk

%

(from Actores del sisema)

h

Buscar Registro

-

Atender y Informar ticket

g

Generarreportes Cerrar ticket

Especialista

(from Acores del sisema)

Figura N° 38 Diagrama de Caso de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 38. muestra el diagrama de caso de uso relacionado a

los requerimientos funcionales se identifico 13, las cuales estan

modeladas con casos de uso.
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3. FASE DE CONSTRUCCION
a) Especificacion del caso del sistema iniciar sesion.

Diagrama de caso de uso del sistema iniciar sesion.

Usuario Inicia Sesion

(from Actoses dal sistema)

Figura N° 39 Diagrama de caso de uso del sistema iniciar sesion

Fuente: Elaboracion propia

Especificacion de caso de uso del sistema Iniciar Sesion

Tabla 25 Especificacion de caso uso iniciar Sesion

COD #CUO1 CASO DE USO: Iniciar Sesion
ACTORES: USUARIO FECHA:00/00/2021
DETALLES: Caso de uso donde los usuarios ingresan a la plataforma
CONDICIONES:

El usuario debe estar creado en el aplicativo
El usuario debe tener rol y permisos asignados en la aplicacién

ACCION ACTOR SISTEMA
1. Usuario ingresa datos 2. Valida informacion de usuario y
contrasefia

3. si lainformacidn ingresada es correcta
ingresa al panel principal con vistas de acuerdo
al perfil. Si no regresa a logan

4. acceso a la aplicacidn

FIN: los usuarios visualizan el menu y la interfaz de la aplicacién
Fuente: Elaboracién Propia
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Diagrama de colaboracién de Iniciar Sesién.

1:Ingresa nggn -

—_—

6:dentifica Usu...

— —
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e —— T
_‘ﬁ — I
N I
! //r "
: Usuario " ‘lInicio Sesion
o~ -
5:Valida Usuario 7

e
" £ 3:valida datos
e

a
@

. Usuario

—

4:BuscaUsuario

- 7. Ingresa Panel Principal
— T
1“‘——“
- Autenticar Datos 1_©

. Menu Prinapal

Figura N° 40 Diagrama de Colaboracion de Iniciar Sesion CU-01

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 40. Muestra el diagrama de colaboracion Iniciar sesion realizando los

pasos para acceder al sistema. El formulario pueda verificar los datos y permitir

acceder a sistema, de este modo el usuario ingresa usuario y contrasefia, el

sistema verifica los datos y valida los datos.
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Diagrama de secuencia de Inicio de sesion.

: Usuario login del Sistema Inicic Sesion Menu Principal Autenticar Datos | Usuario I
~ login del Sistema < Usuario
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| |

| |
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|

|

|

|

|

|

|

|

|

Busca Usuario

I
I
I
I
I
I
I
Ijl'l\fallﬂa Usuario
I
I
I
I

dentifica Usuario

Ingresa Panel Princ..

|
I
I

I

Figura N° 41 Diagrama de Secuencia Iniciar sesiéon CU-01

Fuente: Elaboracion propia
En la Figura 42. Muestra el diagrama de secuencia Iniciar sesion realizando los pasos para acceder al sistema. El formulario
pueda verificar los datos y permitir acceder a sistema, de este modo el usuario ingresa usuario y contrasefia, el sistema verifica
los datos y valida los datos.
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Cdbdigo del sistemainicio sesién

"wrapper” >

s="[logir| is-active">

"profile”»><i class="fa fa-camera fa-2x"></i></div>

"form-inline” method="post" action="aplication/configuracion/login.php”>
a fa-envelope”></i></span><input type="text" name="usuario” placeholder="Ingrese Su Usuario” required=""/>

Password

name="contrasena” required=""/>

Figura N° 42 Codigo Fuente inicio de sesion

Fuente: Elaboracién propia
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b) Especificacion del caso del sistema Registrar Cargo

Diagrama de caso de uso Registrar Cargo

J/,.ﬂ‘_-_'\\\
_ ( )
<<include>> My R
B T T Mo dfficarCargo
‘f‘ - B
//' % N ___/
¢ ~Z<include>>
Administrador Crem Came B T
(from Actors del sistema) € -\)
Eliminar Cargo

Figura N° 43 Diagrama de caso de uso del Sistema Registrar Cargo
. Fuente: Elaboracion propia

La Figura 43. Muestra el diagrama de caso de uso Registrar Cargo donde el actor

Administrador, sera quien realice las acciones de este caso de uso.

Especificacion de caso de uso del sistema Registrar Cargo

Tabla 26 Especificacion de caso uso Registrar Cargo

COD #CU02 CASO DE USO: Registrar Cargo
ACTORES: ADMINISTRADOR FECHA:00/00/2021

DETALLES: Caso de uso donde usuario podra registrar cargos
CONDICIONES:

El usuario debe estar creado en el aplicativo
El usuario debe tener rol y permisos asignados en la aplicaciéon
ACCION ACTOR SISTEMA

1. Ingresa los datos de cargo

2. Valida informacion registrada
3. si lainformacidn es correcta y no esta en

blanco crea el cargo

4. Guarda Cargo
FIN: Cargo Creado

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama de colaboracién de Registrar Cargo
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Figura N° 44 Diagrama de Colaboracién Registrar Cargo CU-02

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 44. Muestra el diagrama de colaboracion Registrar Cargo realizando los pasos para acceder a la interfaz registrar
cargo, de esta manera poder editar y eliminar datos de cargos.
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Diagrama de secuencia de Registrar Cargo
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Figura N° 45 Diagrama de Secuencia Registrar Cargo CU-0

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 45. Muestra el diagrama de secuencia Registrar Cargo realizando los pasos para acceder a la interfaz registrar

cargo, de esta manera poder editar y eliminar datos de cargos.
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Cddigo del sistema de Registrar Cargo

Cargo<

"hidden" class="form-control" "id_cargo” value="<?php echo $cpv;:

?

"
“text” form-control™ r cargo” value="<?php $cal "cargo’];?>" pla

="modal-dialog
al - content

‘'modal”

na»

£

v L 1-md
href="eliminarzcargo.php?cpv= D » $row[ "id_cargo’] rtton t = | "btn btn-outline™ >ELIMINAR</!

="col-md-6">
button™ c ="btn btn-outline pull-left™ data-dism

Figura N° 46 Codigo Fuente Registrar Cargo

Fuente: Elaboracion propia
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c) Especificacion del caso del sistema Registrar Area de trabajo

Diagrama de caso de uso del sistema Registrar Area de trabajo

<<include>> —,
_ ~7 ModficarArea_de trabajo
r o £3
- i

"N/ —_ %dinclude>>
T - NN e
— N
( )
Administador RegstrarArea &

(from Actores del sist...)

Eliminar Area_de trabajo

Figura N° 47 Diagrama de caso de uso del Sistema Registrar
Area de Trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Especificacion de caso de uso del sistema Registrar Area de Trabajo

Tabla 27 Especificacion de caso uso Registrar Area de Trabajo

COD #CUO03 CASO DE USO: Registrar Area de Trabajo
ACTORES: ADMINISTRADOR FECHA:00/00/2021

DETALLES: Caso de uso donde usuario podra registrar areas

CONDICIONES:

El usuario debe estar creado en el aplicativo
El usuario debe tener rol y permisos asignados en la aplicacién
ACCION ACTOR SISTEMA

1. Ingresa los datos de Area

2. Valida informacion registrada
3.silainformacién es correcta y no esta en

blanco crea area

4. Guarda Area
FIN: drea Creada

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama de colaboracién de Registrar Area de Trabajo.
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O
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?:Actualiza)F)i s

O

:Modificar Area

Figura N° 48 Diagrama de Colaboracion Registrar Area CU-03

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 48. muestra el de colaboracion de registrar area de trabajo realizando los pasos para acceder a la interfaz de
registrar area, de esta manera poder editar y eliminar datos de area de trabajo
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Diagrama de secuencia de Registrar Area de trabajo
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Figura N° 49 Diagrama de Secuencia Registrar area de trabajo.
Fuente: Elaboracion propia
Fuente: Elaboracion propia
La Figura 49. Muestra el diagrama de Secuencia Registrar Area de Trabajo, donde el administrador accede a la interfaz de area de

trabajo y realiza el registro del area, de esta manera poder editar y eliminar datos de area.
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Cédigo del sistema de Registrar Area de trabajo

»Area</la >
"hidden™ class="form

"text™ class="form-co

s="modal modal

visualizarse</p>

trow[ ‘id cargo®]; "< ype=" E] “btn btn-outline” >ELTMINAR</

outline pull-left™ data-di: s5="modal " MCANCE LAR /

Figura N° 50 Cadigo del sistema de Registrar Area de trabajo

Fuente: Elaboracién Propia
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d) Especificacion del caso del sistema Registrar Empleado

Diagrama de caso de uso del sistema Registrar Empleado

]

N

Administador

(from Actoms da sistama)

Reqistrar Empleado™~-

=<include== .7 Edita empleado

<=include=>=

........

Buscar empleado
. =<include=>

Figura N° 51 Diagrama de caso de uso del sistema Registrar empleado

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 51. Muestra el diagrama de caso de registrar empleado

Especificacién de caso de uso del sistema Registrar Empleado

Tabla 28 Especificacion de caso de uso registrar Empleado

COD #Cuo04

CASO DE USO: REGISTRAR EMPLEADO

ACTORES: ADMINISTRADOR

DETALLES: Caso de uso donde el usuario administrador registra empleado

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos de administrador sobre el aplicativo

ACCION ACTOR

SISTEMA

1. Administrador ingresa menu
principal

2. Ingresa al ment RRHH

3. Ingresa a Empleado

5. Selecciona la opcién de nuevo para
registrar empleado

6. Ingresa la informacion del empleado
7. Guarda los datos

4. El sistema muestra la interfaz de
empleado

8. El sistema Valida los Datos

9. El controlador registrar empleado
guarda los datos

10. muestra mensaje de Empleado
Registrado

FIN: Empleado creados

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de colaboracién de Registrar Empleado

9: 9. Buscar Empleado
2: 2. Ingresa menu RRHH
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8: 6. Registra
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=
O : Editar Empleado

: Registrar Empleado

: Agregar Empleado

7. 7. Editar empleado

Figura N° 52 Diagrama de Colaboracion de registrar empleado CU-04

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 52 Muestra el diagrama de colaboracién Registrar Empleado realizando los pasos para acceder a la interfaz para
acceder a la interfaz registrar, de esta manera poder editar y eliminar datos de Empleado
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Diagrama de secuencia de Registrar Empleado.
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Figura N° 53 Diagrama de Secuencia de Registrar empleado CU-04
Fuente: Elaboracion propia

La Figura 53 Muestra el diagrama de Secuencia Registrar Empleado, donde el administrador accede a la interfaz de area de
trabajo y realiza el registro del area, de esta manera poder editar y eliminar datos de Empleado.
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Cddigo del sistema de Registrar Empleado.

while($row=%$result->fetch
<tr>
<td><?php $row[ "id usuario’];?></td>
td><?php $row[ "‘nombre®];?> </
><?php $row[ ‘telefono’];?>
[
[

d><?php echo $row[ "email’];?> </t

><?php $row[ ‘usuario’];?> </td>

><?php
$ar 1->0 “select * from areas where id_area='$row[id_area]'™);
$ar=$are->f 3

$ar['areé’];?> </td>
("select * from cargos where id cargo="$row[id _cargo]'");

$car[ 'cargo’]
<td><?php echo $row[ ‘rol’];?> </td>

c="../images/editar.png” width="3@px"></a>

<?php $cambio=$row[ " id usuario’];?>

<a type="button" data-toggle="modal" data-target="#eliminar<?php echo $cambio;?>">< src="../images/eliminar.png" width="39

Figura N° 54 Codigo Fuente Registrar empleado

Fuente: Elaboracion propia
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e) Especificacion del caso del sistema Crear Cliente

Diagrama de caso de uso del sistema Crear Cliente
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<<include== ™~

Eliminar Cliente

Figura N° 55 Diagrama de caso de uso Crear cliente

Fuente: Elaboracion propia
La Figura 55. Muestra el diagrama de caso de uso Crear cliente
Especificacion de caso de uso del sistema Crear Cliente

Tabla 29 Especificacion de caso de uso Crear Cliente

COD #CUO05 CASO DE USO: CREAR CLIENTE

ACTORES: ADMINISTRADOR

DETALLES: Caso de uso donde el usuario administrador crea cliente

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos de administrador sobre el aplicativo

ACCION ACTOR SISTEMA

1 administrador ingresa menu principal 3. El sistema muestra la interfaz de empleado
2 ingresa al mend RRHH
4 ingresa a Cliente

5 ingresa la informacién del Cliente 6 el sistema Valida los Datos
7. Guarda los datos 8 el controlador registrar Cliente guarda los
datos

9 muestra Cliente Creado

FIN: Cliente creados

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de colaboraciéon de Crear cliente
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5:.5. Reistra al Cliente

Figura N° 56 Diagrama de Colaboracion Crear cliente CU-5

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 56. Muestra el diagrama de colaboracién Crear cliente realizando los pasos para acceder a la interfaz para acceder
a la interfaz registrar cliente, de esta manera poder buscar, editar y eliminar datos de Cliente
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Diagrama de secuencia de secuencia crear Cliente
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Figura N° 57 Diagrama de Secuencia Crear Cliente CU-05

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 57 Muestra el diagrama de secuencia Crear cliente realizando los pasos para acceder a la interfaz para acceder a la
interfaz registrar cliente, de esta manera poder buscar, editar y eliminar datos de Cliente
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Cddigo del sistema de Crear Cliente

¢label>Nombre</label>

<input type="text" class="form-control™ name="nombre" placeholder="Nombre" required>
>Empresa</ >
put type="text" class="form-control™ name="empresa” placeholder="Empresa” required>

el>Producto contratado</label>
"text” class="form-control” name="producto” placeholder="Producto™ required>

1>Tipo de contrato</label>
type="text" class="form-control” name="tipo contrato” placeholder="Tipo de contrato” required>

name="email” placeholder="Correo” required>

el»Vigencia de contrato</label>
"text” class="form-control” name="vigencia_contrato” placeholder="vigencia de contrato” required>

name="telefono” placeholder="Telé&fono™ required>
b
class="form-control™ name="celular” placeholder="Celular” required»

<input type="hidden” class="form-control™ name="usuario” placehold Jsuario” >

Figura N° 58 Cdédigo del sistema de Crear Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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f) Especificacién del caso del sistema Crear Categoria

Diagrama de caso de uso del sistema Crear Categoria
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Figura N° 59 Diagrama de caso de uso Crear Categoria

Fuente: Elaboracién propia
La Figura 59. Muestra el diagrama de caso de uso Crear Categoria
Especificacién de caso de uso del sistema Crear categoria

Tabla 30 Especificacion de caso de uso Crear Categoria

COD #CUO06 CASO DE USO: Crear Categoria

ACTORES: ADMINISTRADOR
DETALLES: Caso de uso donde el usuario administrador CREA CATEGORIA

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos de administrador sobre el aplicativo

ACCION ACTOR SISTEMA

1 administrador ingresa menu principal 3. El sistema muestra la interfaz de empleado
2 ingresa al menu inicio
4 ingresa a categoria

5 ingresa la informacion de la categoria 6 el sistema Valida los Datos

7. Guarda los datos 8 el controlador registrar categoria guarda los
datos

9 muestra categoria Creado

FIN: categoria creados

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de colaboracion de Crear categoria
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Figura N° 60 Diagrama de Colaboracion Crear Categoria CU-06

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 60. Muestra el diagrama de colaboracién Crear cliente realizando los pasos para acceder a la interfaz para acceder

a interfaz registrar categoria, de esta manera poder editar, eliminar y crear subcategorias en la categoria
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Diagrama de secuencia de secuencia crear Categoria
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Figura N° 61 Diagrama de Secuencia Crear Categoria CU-06

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 61 Muestra el diagrama de secuencia Crear cliente realizando los pasos para acceder a la interfaz para acceder a la

interfaz registrar cliente, de esta manera poder editar, eliminar datos y crear subcategoria en la categoria.
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Cadigo de sistema crear Categoria

“content™>

ox box-default">
x-header with-border">
‘box-title">Actualizar Categorias</h3>

box-tools pull-right">
"button” class="btn btn-box-tool" data-widget="collapse"><i class="fa fa-minus"></i></
cl btn btn-box-tool" data-wi "remove"><i cla "fa fa-remove"></i></!

ox-body™ >
row">
post™” action="actualizarcategoria.php” enctype="multipart/form-data">
"col-md-6">

d_categoris:
“form-control™ name="cat descri

Figura N° 62 Cddigo de sistema crear Categoria

Fuente: Elaboracion propia.
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g) Especificaciéon del caso del sistema Registrar ticket

Diagrama de caso de uso del sistema Registrar ticket

Helpdesk Registrar ticket

(from Actosss dal sistema)

Figura N° 63 Diagrama caso de uso Registro ticket

Fuente: Elaboracion propia.
La Figura 63. Muestra el diagrama de caso de uso Registrar ticket
Especificacion de caso de uso del sistema Registrar Ticket

Tabla 31 Especificacion de caso de uso Registrar ticket

COD #CuU07 CASO DE USO: Registrar Ticket

ACTORES: Helpdesk
DETALLES: Caso de uso donde el usuario administrador REGISTRA TICKET

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos de administrador sobre el aplicativo

ACCION ACTOR SISTEMA

1 administrador ingresa menu principal 3. El sistema muestra la interfaz de ticket
2 ingresa al menu inicio
4 ingresa a ticket

5 ingresa la informacién del ticket 6 el sistema Valida los Datos
7. Guarda los datos 8 el controlador registrar ticket guarda los
datos

9 muestra ticket Creado

FIN: tickets creados

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de colaboracion de Registrar ticket
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Figura N° 64 Diagrama de Colaboracién Registrar Ticket CU-07

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 64. Muestra el diagrama de colaboracion Registrar ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz registrar

ticket, de esta manera poder Registrar el ticket con la informacién del cliente y categorias creadas
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Diagrama de secuencia de secuencia Registrar ticket
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Figura N° 65 Diagrama de Secuencia Registrar ticket CU-07

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 65 Muestra el diagrama de secuencia Registrar ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz registrar ticket,
de esta manera poder Registrar el ticket con la informacion del cliente
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Cddigo de Registrar ticket

“hidden”™ name="nombre” wvalue="<?php echo @@$_REQUEST[ 'nombree"]?>" placeholder="empresa” required:>

type="text"” name="cuenta™ placeholder="Cuenta™ >

type="text”™ name=""telefono” wvalue="<?php echo @@$cli[ 'telefono”"]?>" placeholder="Telé&éfono™ >
I1»Correo</1 1>
class="form-control™ ty name="correo” wvalue=

<?php o @@$cli "email " ]?>" placeholder="Correo™ >

I»Celular</1
nput class="form-c / name="celular”™ wvalue="<?php ho @@%$cli[ ' celular ]?>" pla holder="Celular™ >

<?php %$socios=$%$mysqli->qu ("select * from categorias where cat_estado="1" AND cat_codigo2="©"'");

t name="id_ categoria”™ class="form-control select2”™ id="cbx estado™>
<option wvalue="8">Seleccionar Categoria<
<?php while(%$row = $socios->fetch_assoc())
<opt value="<?php ec $row[ "id_ categorias®]; ?>"><?php echo $row['cat descripcion®]; ?></

Figura N° 66 CAdigo de Registrar ticket

Fuente: Elaboracion propia
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h) Especificacion del caso del sistema Validacion ticket

Diagrama de caso de uso del sistema Validacién ticket
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Figura N° 67 Diagrama de caso de uso Validacion Ticket

Fuente: Elaboracion propia
La Figura 67. Muestra el diagrama de caso de uso Validacion Ticket
Especificaciéon de caso de uso del sistema Validacion Ticket

Tabla 32 Especificacion de caso de uso Validacion Ticket

COD #CU08 CASO DE USO: VALIDACION TICKET

ACTORES: Helpdesk

DETALLES: Caso de uso donde el usuario administrador PUEDE VALIDAR TICKET

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos de administrador sobre el aplicativo

ACCION ACTOR SISTEMA
1 administrador ingresa menu principal 3. El sistema muestra la interfaz de Validacién
2 ingresa al menu Mesa de Ayuda ticket

4 ingresa a Validacion Ticket
5 si Aprueba ticket

7 asigna responsable 6 el sistema muestra interfaz ticket Aprobado
8 el sistema guarda los cambios
10. si desaprueba ticket 9 muestra ticket Creado

11 el sistema guarda cambio
12 muestra interfaz ticket anulado

FIN: Validacion ticket

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de colaboracion de Validacion ticket
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Figura N° 68 Diagrama de Colaboracién Validacion ticket CU-08

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 68. Muestra el diagrama de colaboracion Validacion de Ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz de
Validacién de Ticket de esta manera se podra aprobar, anular y asignar ticket
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Diagrama de secuencia de secuencia Validacion ticket
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Figura N° 69 Diagrama de Secuencia Crear Cliente CU-08

Fuente: Elaboracién propia

La Figura 69 Muestra el diagrama de secuencia Validacion de Ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz de

Validacion de Ticket de esta manera se podra aprobar, anular y asignar ticket
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Cddigo del sistema Validacién ticket

Palidacilbn Ticket

1>Registro</s 11>

“"breadcrumb™ >

clas fa fa-dashboard™></1> Inicio / Validacion Ticket</a></1i>
#">Formulario</a></1i>

="active”™> wvalidacidn Ticket</1li>

ox box-default™>
box-header with-border™>
box-title”>validacion Ticket</h3>

"box-tools pull-right">
"button™ cl +tn btn-box-tool™ dat £ "collapse™><
"button™ class="btn btn-box-tool™ dat ! remove™ ><i

="box-body™ >
"row"” >

box-body™ >
="examplel™ class="table table-bordered table-striped”>

Figura N° 70 Caodigo del sistema Validacion ticket

Fuente: Elaboracion propia
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i) Especificacion del caso del sistema atender e informar Ticket

Diagrama de caso de uso del sistema atender e informar Ticket

Especialista

(from Actors d& sistema)

atender e informar ticket

Figura N° 71 Diagrama de caso de uso atender e informar ticket

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 71. Muestra el diagrama de caso de uso Atender e informar ticket

Especificacion de caso de uso del sistema Atender e informar ticket

Tabla 33 Especificacion de caso de uso Atender e informar ticket

COD #CU09

CASO DE USO: Atender elnforma Ticket

ACTORES: Especialista

DETALLES: Caso de uso donde el usuario con acceso y permisos puede atender e

informar ticket

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos r sobre el aplicativo

ACCION ACTOR

SISTEMA

1 administrador ingresa menu principal
2 ingresa al menu Inicio

3 ingresa a Bandeja de entrada

4 procede a atender

6 ingresa a informa

8 ingresa trabajos realizados

3. El sistema muestra la interfaz de Bandeja
de entrada

5 el sistema cambia de estado a pendiente

7 el sistema muestra interfaz ver informe

9 el controlador registrar guarda la informacion
10 muestra interfaz bandeja d entrada

FIN: Atender e informar ticket

Fuente: Elaboracién propia
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Diagrama de colaboracion de atender e informar Ticket
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Figura N° 72 Diagrama de Colaboracion Atender e informar ticket CU-09

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 72 Muestra el diagrama de colaboracion Atender e informar ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz
Bandeja de entrada, de esta manera poder atender e informar ticket
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Diagrama de secuencia de secuencia atender e informar Ticket
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Figura N° 73 Diagrama de Secuencia Atender e informar ticket CU-09

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 73 Muestra el diagrama de secuencia Atender e informar ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz Bandeja

de entrada, de esta manera poder atender e informar ticket
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Cdbdigo sistema de atender e informar Ticket

#H">»><i clas “"fa fa-dashboard”></i> Inicio / Bandeja de Entrada</a></1i>
"#" >Formulario</a></1i>
active™> Mis tickets por atender</1i>

"box box-default™>
"box-header with-border™:>
"box-title™”>Mis tickets por Atencidn</h3>

"box-tools pull
type="button™
type="button™

-right”>
cla "btn btn-box-tool™ data-widg ass=""fa fa-minus”></i></t
cl =

E "btn btn-box-tool” data- dget="remowve™ ><i 3 fa fa-remowve™></i></b

"box-body™ >
row"” >

Figura N° 74 Codigo sistema de atender e informar Ticket

Fuente: Elaboracion propia
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J) Especificacion del caso del sistema Buscar ticket

Diagrama de caso de uso del sistema Buscar ticket
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Figura N° 75 Diagrama de caso de Buscar ticket

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 75. Muestra el diagrama de caso de uso Buscar ticket

Especificaciéon de caso de uso del sistema Buscar ticket

Tabla 34 Especificacion de caso de uso Buscar ticket

COD #CU10

CASO DE USO: Buscar ticket

ACTORES: Helpdesk

DETALLES: Caso de uso donde el usuario administrador realiza la busqueda de ticket

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos de administrador sobre el aplicativo

ACCION ACTOR SISTEMA
1 administrador ingresa menu principal 3. El sistema muestra la interfaz de Ticket
2 ingresa al menu mesa de ayuda Asignados

4 ingresa a filtro de ticket a buscar

5 busca la informacién
9 muestra la informacion solicitada

FIN: Validacion ticket

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de colaboracion de Buscar ticket
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Figura N° 76 Diagrama de Colaboracién Buscar ticket CU-10

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 76. Muestra el diagrama de colaboracién Buscar ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz Ticket

asignado, de esta manera poder realizar la busqueda de ticket para consultar estado de ticket
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Diagrama de secuencia de secuencia Buscar ticket
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Figura N° 77 Diagrama de Secuencia Buscar ticket CU-10

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 77 Muestra el diagrama de secuencia Buscar ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz Ticket asignado, de
esta manera poder realizar la busqueda de ticket para consultar estado de ticket
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Cdédigo de sistema de Buscar ticket

% ("#example2 ') .DataTabl
ing" : true,
: false,
: false,
: true,
: true,
: false

CKEDITOR. "editor1’)
CKEDITOR. "editor2")

$(".textarea") ihtml

ipt>

"excel/FileSaver.min.js"></
excel/Blob.min.js"></s

"button”,
: false,
"Reporte de ejecucion”,

Figura N° 78 Cadigo de sistema de Buscar ticket

Fuente: Elaboracién propia
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k) Especificacion del caso del sistema Cerrar ticket

Diagrama de caso de uso del sistema Cerrar ticket

()
TN
-~ | )
Py xH S, -
rTi
Helpdesk Cerrar Ticket
(from Actoms dal sistema)

Figura N° 79 Diagrama de caso de uso Cerrar Ticket

Fuente: Elaboracion propia
La Figura 79. Muestra el diagrama de caso de uso Cerrar ticket
Especificaciéon de caso de uso del sistema cerrar Ticket

Tabla 35 Especificacion de caso de uso Cerrar ticket

COD #CU11 CASO DE USO: Cerrar Ticket

ACTORES: Helpdesk

DETALLES: Caso de uso donde el usuario administrador realiza cierre ticket

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos de administrador sobre el aplicativo

ACCION ACTOR SISTEMA
1 administrador ingresa menu principal 3. El sistema muestra la interfaz de ticket
2 ingresa al menu Mesa de Ayuda asignado

4 ingresa a ticket asignado
5 ingresa a ver informe

7 valida la informacion 6 el sistema muestra interfaz ver informe
8 finaliza la atencion 9 el sistema con el controlador finalizar guarda
los cambios

10muestra ticket Cerrado

FIN: ticket cerrado

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de colaboracion de Cerrar ticket

-Mesa Jle Ayida

3:3 visualza informe
_

11 IngresaJF fenu

PN

" Helpdesk

2:2 Ingresa a ficketasignado
@ I
|

7. 7. Mue

o

6:6. Se mue;}q
a%la adualizacion

@,

: Ticket

bio

L Infgrme

44 Mues ra\l{nfnrrne ingresado

O—=

5:5. Valida y cierra ticket

: Finalzar

=

- Mer informe

En la Figura 80. Muestra el diagrama de colaboracion cerrar ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz Ticket

Figura N° 80 Diagrama de Colaboracion Cerrar ticket CU-11

Fuente: Elaboracion propia

asignado, ingresa interfaz ver informe valida la informacion y procede a finalizar la atencién
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Diagrama de secuencia de secuencia Cerrar Ticket

1. Ingresag al menu

U 2. Ingresa aticket as.ignL_Jo

L—‘ L—l 3. visualiza informe

g

6. Se muestracamto

: Helpdesk I : Ticket Asignados : Mesa de Ayudsa : Ticket ] : Informe ] : Finalizar : Ver informe
|nalzar \lbr informe
: Helpdesk : TicketAsignados < Mesa do Avuda - Ticket ~lnforme

4. Muesfra informe ingresado

I
:

i5. Valida y derrati ckeu

7:Muesira la actualizacg

DQ Q

! i
I |

Figura N° 81 Diagrama de Secuencia Cerrar ticket CU-11

Fuente: Elaboracion propia

Figura 81. Muestra el diagrama de secuencia cerrar ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz Ticket asignado,

ingresa interfaz ver informe valida la informacion y procede a finalizar la atencién
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Codigo de sistema de Cerrar ticket

if($row[ 'estado’ ]=="4"){
<img src="../images/proceso.png” width="35" title="En Proceso”>

(1]

<a href="zverinformes?cpv=".%row['id "]. ><button type="submit” class

<a href="zzaratencion?cpv=".%row|[ 'id ticket'].'" ><button type="submit™ cls

= L]
»

i_;-F(:ir‘ow[ "informe’ J<>""){
echo '<button type="submit" class="btn btn-default”> <i class="fa fa-file

if($row[ "estado’ ]=="5"){
echo®<img src=". .,fimages,’zado. png” width="35" title="Finalizado">";

b

P>

Figura N° 82 Cadigo de sistema de Cerrar ticket

Fuente: Elaboracion propia

[) Especificacion del caso del sistema Generar Reporte

Diagrama de caso de uso del sistema Generar Reporte

Helpdesk Generarreporie

(from Actoms de sistema)]

Figura N° 83 Diagrama de caso de uso Generar Reporte

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 83. Muestra el diagrama de caso de uso Generar Reporte
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Especificacién de caso de uso del sistema Generar reporte

Tabla 36 Especificacion de caso de uso Generar Reporte

COD #CU12 CASO DE USO: Generar Reporte

ACTORES: Helpdesk

DETALLES: Caso de uso donde el usuario administrador realizar Generar Reporte

CONDICIONES: El usuario debe tener permisos de administrador sobre el aplicativo

ACCION ACTOR SISTEMA

1 administrador ingresa menu principal 3. El sistema muestra la interfaz de reporte
2 ingresa al menu Reporte
4 filtra fechas de reporte

5 envia filtro de reporte 6 el sistema valida la informacion

7 el sistema muestra reporte solicitado

FIN: Generar reporte

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de colaboracion de Generar Reporte

# -. _—

o

5: 5. Muestra Reporte

3.3 Filtra Fechas
4:..

=
4: 4 Exporta Resultados

. Helpdesk . Repore Ticket

2:2 Elige IaT;::p cion

1-1. ’n%esa la Menu
il |

- Reporte

. Ticket

i

!

Iﬁ Enviar

Figura N° 84 Diagrama de Colaboracion Generar Reporte CU-12

En la Figura 84. Muestra el diagrama de colaboracién Generar Reporte los pasos para acceder a la interfaz reporte, de esta

Fuente: Elaboracion propia

manera poder filtrar fechas para generacion de reporte
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Diagrama de secuencia de secuencia Generar Reporte

. Helpdesk . Reporte Ticket | . Reporte : Ticket | - Enwviar
- Helpdesk . Repone Ticket - Enwiar

.lngresa la Menu &_m

2. Elige la opcion

.

I_I 3_FitraF echas

4 Exporta Resultados

|_|
L]
5 Muestra Reporte LI
J I

Figura N° 85 Diagrama de Secuencia Generar reporte CU-12

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 85 Muestra el diagrama de secuencia Generar Reporte los pasos para acceder a la interfaz reporte, de esta manera
poder filtrar fechas para generacion de reporte
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Cdbdigo de sistema de Generar Reporte

tresult= fmysqli-> que {("SELECT * F

ticket WHERE STR _TO DATE(fecha reg,

"X/ HEmSAEY )

BETWEEN STR_TO DATE( '$n_techa_inicial”, "Zd/%m/Xy"') AND STR_TO _DATE( '$n_fecha final", "Zd/Zm/%Yy")7);

while($row=%result->fetch
<tr:>

><?php

<td><?php

<td><?php
<td><?php o

<td><?php

<td><?php
tatender=%tmysqli->

$at—gfatender->fetch_ O F

P>

<?php

$row| "nombre

» $row| "asunto”
w[ ' telefono"];?>
o %row| "correo”

blue”><?php echo $row| "informe’];?> </fc

"select ¥ from usuario where id usuario="%$row[id usuario]'");

t></td>

blue”><?php echo $row| "hora_aten’];?> </font></td>

blue”><?php echo $row[ "hora_atenfin®];?®>
"blue™:>

$horal = %row[ "hora_aten”];;
thora2 = frow[ "hora atenfin’]
$tdatex7 = new DateTime($horaz2);
$datex77 = n DateTime($horal);

thorax7 = date diff(%datex7,

>

fdatex77);

echo $hx7x7 = $horax7->format( X#H:%1:%s");

Figura N° 86 Codigo de sistema de Generar Reporte

Fuente: Elaboracion propia

<ffont></ftd>
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m) Diagrama de clases de sistema

Cliente

Reid_cliente
&nombre
&empresa

& produdo
&telefono
&celular

&comeo
&pvigencia_contrato
&tipo contrato
&estado

Ticket

Foid_ticket
&empresa
&id_usuario
&fecha_reg
ora_reg
&hora_Asig
ora_aten

“Ln\, gua_aenﬁn

1.5 |&hora_validacionfin

nta

&telefono

&correo

&celular

&asunto
&id_categoria

&informe

&estado

Categorias

&id_categorias
&cat_descripcion
&cat_codigointerno
&cat_fecharegistro
&imagen

&id_subcategoria

&cat_estado
&cat_codigo2
3

areas
W:suario : gd_area
_usuario area
gnombre f, &estado
id_area -
1.n | &id_cargo
A 1n
&telefono g
&usuario s
gcontraseﬁa' cargo
ol &id_cargo
&estado 1.n|&cargo
&estado

Figura N° 87 Diagrama de clases del sistema

Fuente: Elaboracion propia

n) Disefio légico de la Base de Datos.

] diente v
id_cliente INT(11)

*nombre TEXT

2 empresa TEXT

» producto TEXT

> telefono TEXT

2 celular TEXT

* correo TEXT

~ vigencia_contrato TEXT
» tipo_contrato TEXT
»estado TEXT

e et

] ticket v
id_ticket INT(11) "] categorias ¥ . .
2 nombre TEXT id_categorias INT(11) j T
»id_usuario TEXT  cat_descripcion TEXT Id_srea INT(LY)
»fecha reg TEXT » cat_codigointerno TEXT orea TEXT
»hora_reg TEXT + cat_fecharegistro TEXT [ j usuario ¥ ) sstade TEXT
“hora_asig TEXT *imagen TEXT id_usuario INT(11) -
»hora_aten TEXT 2 cat_estado TEXT nombre TEXT
> hora_atenfin TEXT ’ cat_codigo2 INT(11) id_area TEXT
» hora_validacionfin TEXT » id_cargo TEXT
2 cuenta TEXT celular TEXT
> telefono TEXT < telefono TEXT
#correo TEXT usuario TEXT
> celular TEXT s ———— contrasena TEXT (O | j cargos ¥
2 asunto TEXT rol TEXT id_cargo INT(11)
»id_categoria TEXT estado TEXT » cargo TEXT
id_subcategoria TEXT > > estado TEXT
sinforme TEXT »
~ estado TEXT .
»

Figura N° 88 Disefio l6gico BD
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o) Diagrama de componente del sistema

Aplicadon Web

Identificacion
_______________ ‘5}
k Acceso BD
Interfaz s
administracion Tt

MySql
Figura N° 89 Diagrama de componentes del sistema
Fuente: Elaboracion propia

p) Diagrama de Despliegue del sistema

— 7

APLICACION SERVIDOR BD MYSQL

WEB CENTRAL
v

Figura N° 90 Diagrama de Despliegue del sistema

Fuente: Elaboracion propia
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4. FASE DE TRANSICION

< INICIAR SESION
Es el inicio de nuestro programa, para tener acceso al sistema el personal
debe tener usuario y contrasefia valida.

Ingrese Su Usuario

Password

INGRESAR AL SISTEMA

Figura N° 91 Iniciar Sesion

Fuente: Elaboracion Propia

El sistema de mesa de ayuda consta de 4 apartados:
RR. HH
« Cargo
Encontraremos la relacion de los cargos que desempefan los

trabajadores que tiene acceso al sistema, podemos crear nuevos cargos,

modificar el cargo y eliminar los cargos
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Interfaz registrar Cargo

BAFING

# INICIO

& RR.HH

Cargo

¢= MESA DE AYUDA

Figura N° 92 Registrar Cargo

Fuente: Elaboracion propia

ID CARGOS

10 Security Analyst - NOC ‘;"- @
7 Gerente Soporte “;' m
6 Asistente de Helpdesk . ‘;' m
5 supervisor Helpdesk ‘_) @-
4 Jefe System ‘_) E-J-
3 Jefe de Proyectos ; ‘;- @
2 Especialista en Endpoint Security ; ‘;- @
1 Especialista Network 2- -@-

Figura N° 93 Interfaz Cargos de soporte

Fuente: Elaboracion propia
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>

K/
*

Area de Trabajo

)

Encontraremos la relacion de los Areas donde se encuentran

los

trabajadores que tiene acceso al sistema, podemos crear nuevas areas,

modificar las areas, oy eliminar las areas,

Interfaz Area de trabajo

BAFING

Registrar zrea:
# INICIO

& RR.HH area

area

é= MESA DE AYUDA

£% CONFIGURACION

Figura N° 94 Interfaz registrar area

Fuente: Elaboracion propia

ID area

5 NETWORK
4 SYSTEM

3 PROYECTOS
2 SoC

1 NOC

7@
7@
7@
7@
7@

Figura N° 95 Interfaz area creadas

Fuente: Elaboracion
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% Empleado
Encontramos la lista de todo el personal que tiene acceso al sistema,
podemos buscar al empleado, ver el detalle de su informacién, podemos

modificar sus datos y también podemos crear un nuevo empleado.

Interfaz Registrar Empleado

BAFING [ CERRAR SESI{

RegiStl’ar npieados & Inicio[Empleados ~ Formulario - Empleal
Nombre Area de trabajo Teléfono Usuario
Nombre Seleccionar Area v Teléfono Usuario
email Cargo Rol Clave
Email Seleccionar Cargo v ADMINISTRADOR v Clave

@ MESADE AYUDA

Figura N° 96 Interfaz registrar Empleado

Fuente: Elaboracion propia

Show 10 + entries Search:
AREADE

ID  NOMBRE TELEFONO  EMAIL USUARIO TRABAJO CARGO ROL ACCION

19  Miguel 955 268 ablanco@bafing.com ablanco SYSTEM Jefe de Proyectos ADMINISTRADOR p ';v
Blanco 063 —

18 Miguel 284786 1 bafing.com lasco  NETWORK Especialista Network ADMINISTRADOR (55
Velasco 740 o

14 NOC 93421123 noc@bafing.com noc NOC Security Operator - NOC SOPORTE “}v

13 Wesley 986870766 d bafing.com d NOC Security Analyst - NOC SOPORTE =
Madueiio -

Figura N° 97 interfaz de los empleados registrado

Fuente: Elaboracion propia
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% Cliente

Encontramos la lista de todos los clientes registrados el personal, podemos
buscar al cliente, ver el detalle de su informacion, podemos modificar e eliminar
sus datos y también podemos crear un nuevo cliente

Interfaz Cliente

BAFING

Registrar ente @ Inicio Clientes - Form

# INICIO
& RR.HH ~ Nombre Producto contratado Email Teléfono
Nombre Producto Correo Teléfono
Empresa Tipo de contrato Vigencia de contrato Celular

Empresa ipo de contrato Vigencia de contrato Celular

&% MESA DE AYUDA

Figura N° 98 Interfaz Registrar Cliente

Fuente: Elaboracion propia

Show 10 + entries Search:
PRODCUTO VIGENCIADE  TIPODE
ID  NOMBRE EMPRESA TELEFONO  CELULAR EMAIL CONTRATADO CONTRATO CONTRATO  ACCION
17 Miguel Nava ENFOCA 222-2090 943557690 mnava@enfoca.com.pe MCAFEE 30/06/2022 8X5 i ;
16 GUSTAVO METAL 015286227 015286227  soporte@metalescamacho.com MCAFEE 30/10/2023 8x5 = ‘, m
SANDOVAL MECANICA -
DIAZ CAMACHO SAC
15 Louis Ponce SWISSCAPITAL 016835867 966832870 lponce@swisscapitals.com Fortinet 31/12/2021 24x7 i ;
Reyes GROUP =
11 Jose Chiang EXPLOMIN (01) 997179779  jose.chiang@explomin.com MCAFEE 31/10/2022 8X5 “;-
2957070 =

Figura N° 99 Interfaz donde muestra los clientes creados

Fuente: Elaboracién propia
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INICIO

« Categoria

Encontraremos la relacion de las categorias para asignar a los tickets
registrados podemos crear nuevas categorias y sub categorias, modificar

y eliminar las categorias.

Interfaz Categoria

BAFING

Categorias rezisro

# INcio
Registrar Categorias

& RR.HH
Nombre de categoria Seleccionar icono principal
(= MESADE AYUDA Categoria : : ) )
No seeli... archivo

% CONFIGURACION

Figura N° 100 Interfaz Registrar Cliente

Fuente: Elaboracién propia

Se visualiza las categorias creadas

N Categoria Accion
1 REQUERIMIENTO )
Q 7 (0]
2 INCIDENTE i)
A0

Figura N° 101 Interfaz donde muestra las Categorias creadas

Fuente: Elaboracién propia

205



< ticket

Encontraremos la opcién de crear ticket tomando la informacion del
cliente donde debe estar previamente creados, adicionalmente se
selecciona las categorias previamente creadas, se registra el asusto o

informacion para proceder a registrar el ticket.

Interfaz Registrar Ticket

Registrar Ticket

# INICIO
Registrar Ticket
& RR.HH
Nombre >
¢= MESA DE AYUDA Seleccionar nombre -
Cuenta Celular
& CONFIGURACION
& REPORTES Teléfono Seleccionar Categoria
Seleccionar Categoria -
Correo Seleccionar SubCategoria
v
Asunto

Figura N° 102 Interfaz Registrar Cliente

Fuente: Elaboracion propia

(=] Nombre Teléfono Asunto
29 MINERA CHIMNALCO TO8 B000 problemas con Las tareas | a |
PERU S.A. creadas no Me ejecutan S

ninguna. desde la consola
MCafee

20 MUMNICIPALIDAD Oa1 - Favor si puede revisar La

(=}
PROVINCIAL DE A4TS1LA4T consola yv activar las tarcas de
UTCuUuBAMBA DLP
=2 WOLCAMN COMPARMIA a416-TOoOO vulnerabilidad publicada por Pt
MIMNERA MoAafee en los cliente de
antivirus, el cual recomienda Lla
actualizacién del cliente.
=2 CAJA MUNICIP DE (osa) problema con simcronizacidn =Y
AHORRO ¥V CREDITO DE 280670 clawve AD en drive encryption
AREQUIPA S.A. - CAJA Arme o
1329
2= uULMA ENCOFRADOS S12-67TOo0 rewvisar herramienta de filtrado loY
PERU S._A. web MWC no permite

recategorizar

Figura N° 103 Interfaz donde muestra los clientes creados

Fuente: Elaboracion propia
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R/
¢

Bandeja de entrada

Encontraremos en esta seccion los tickets asignados a los responsables

donde podran acceder a través de sus usuarios creados, en esta seccion

procede a atender e informar los trabajos realizados

Interfaz atender e informar Ticket

Se observa cuando aun no se atiende el ticket muestra el botén rojo, como
muestra la figura 104:

nnnnnn

publicada por Mcafes en
Loz cliente de antivirus,

Bandeja de @ inicia/ Bandeja de Entrada  Farmularia  Mis tickets bl
Mis tickets por Atencién
Show 10 entries Search:

o Nombre Teléfono Celular Asunto Categoria Sub Categoria Accidn

T enroca 222.2080 943 557 690 REQUERIMIENTO conr .

11 COMPANIA MINERA ARES 3172000 To INFoRME ~
S.A.C. (Hochschild Mining)

20 GRARNA Y MONTERO 5421000 5421000  INCIDENTE ERROR DE INSTALACION
nnnnnnnnn (Gmp)

29 MINERA CHINALCO PERU 708 8000 7088000  INCIDENTE Error de configuracién p—
s.a

30 MUNICIPALIDAD 0a1-a7s1a7 0a1-a7siar @ ~ -
PROVINCIAL DE
UTCUBAMBA

31 VOLCAN COMPARIA  a16-7000 944 423 0aa REQUERIMIENTO CONFIGURACION . J——

Figura N° 104 Interfaz Bandeja de entrada donde muestra tickets asignado

Fuente: Elaboracion propia

Cuando ya procede a la atencion cambia el boto a amarillo como se observa en
la figura 105:

Show

)

7

11

20

29

30

31

33

Bandeja de

Mis tickets por Atencién

10 v entries

Nombre

ENFOCA

COMPANIA MINERA ARES S.A.C.
(Hochschild Mining)

GRANA Y MONTERO PETROLERA
(GmP)

MINERA CHINALCO PERU S.A.

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

UTCUBAMBA

VOLCAN COMPARIA MINERA

ULMA ENCOFRADOS PERU S.A.

Teléfono

222-2090

3172000

5421000

708 8000

041-

475147

416-7000

613-6700

Celular

943 557 690

941834868

5421000

708 8000

041-475147

944423044

613-6700

Asunto

REQUERIMIENTO

Search:

categoria

CONFIGURACION

@ Inicio/ Bandeja de Entrada ~ Formul

Sub Categoria

Solicitud de configuracion de reglas de DLP-Mcafee para diccionario de
palabras

informe incidentes de mes de octubre-consola mcafee

no se puede instalar el Mcafee a los usuarios de GMP,

problemas con las tareas creadas no me ejecutan ninguna. desde la

Favor si puede revisar la consola y activar las tareas de DLP

por McAfee en los cliente de antivirus, el cual

REQUERIMIENTO INFORME
INCIDENTE ERROR DE

INSTALACION
INCIDENTE Error de

configuracién consola MCafee

TO C 10N
recomienda la actualizacién del cliente.

INCIDENTE Error de

configuracién

revisar herramienta de filtrado web MWC no permite recategorizar

rio - Mis tickets pol

Figura N° 105 Interfaz donde muestra los tickets atendidos

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez atendido el responsable informa sobre los trabajos realizados como se
observa en la figura 106:

Ver informe
Ver Informe

Volver «

e

Figura N° 106 Interfaz donde se genera el informe

Fuente: Elaboracion propia

MESA DE AYUDA

« Validacion de ticket

Nos mostrara la relacion de los tickets creados para proceder a la
aprobacion o anulacion de ticket, para luego proceder a asignar al
responsable.

Interfaz Validacion ticket

BAFING = [5» CERRAR SESI
Validacion Ticket @ inicio [ Validacién Ticket  Formulario ~ Valid
# Nicio
Validacién Ticket -
& RR.HH
Show 10 v entries Search:
& MESA DE AYUDA
1D Nombre Teléfono Celular Asunto Categoria Sub Categoria Accién
30  MUNICIPALIDAD PROVINCIAL 041-475147 041- Favor si puede revisar la consola y activar las tareas de DLP 7
DE UTCUBAMBA 475147
x
31 VOLCAN COMPARIA MINERA 416-7000 944423044 & i publicada por McAfee en los cliente de antivirus, el =
cual recomienda la actualizacién del cliente.
x
32 CAJAMUNICIP DE AHORRO Y (054) 380670 999199898 INCIDENTE ERROR problema con sis i i 1 AD en drive ypti v
CREDITO DE AREQUIPA S.A. - Anexo: 1329
CAJA x
33 ULMA ENCOFRADOS PERU S.A. 613-6700 613-6700 INCIDENTE Error de revisar herramienta de filtrado web MWC no permite recategorizar v
configuracién
x

Figura N° 107 Interfaz Validacion ticket

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de aprobar el ticket se procede a asignar el responsable como se muestra
en la figura 108:

Ticket Aprobados
Show 10 w entries Search:
ID  Nombre Teléfono  Celular  Asunto Categoria Sub Categoria Accién
29 MINERA CHINALCO PERU 7088000 708 INCIDENTE Errorde problemas con las tareas creadas no me ejecutan Josue Asurza o
S.A. 8000 configuracién ninguna. desde la consola MCafee
& %
30 MUNICIPALIDAD 041- 041- Favor si puede revisar la consola y activar las tareas de NOC o
PROVINCIAL DE 475147 475147 DLP
UTCUBAMBA & x
31 VOLCAN COMPARIA 416-7000 944423 REQUERIMIENTO CONFIGURACION vulnerabilidad publicada por McAfee en los cliente de Wesley Madueio o
MINERA 044 antivirus, el cual recomienda la actualizacién del
cliente. & x
Showing 1 to 3 of 3 entries
Previous - Next

Figura N° 108 Interfaz donde muestra tickets aprobados y asignados

Fuente: Elaboracion propia

Se muestra los tickets anulados como se ve en la figura 108:

Ticket Anulados

Show 10 v entries Search:

ID  Nombre Teléfono Celular Asunto Categona Sub Categoria

983969981 983969981

‘CAJA MUNICIP DE AHORRO Y CREDITO DE AREQUIPA S.A. - (054) 380670 Anexo: 999199898 ERROR problema con sincronizacién clave AD en drive
CAJA 1329 encryption

Showing 1 to 2 of 2 entries

Previous - Next

Figura N° 109 Interfaz donde muestra los tickets anulados

% Tickets Asignados

Nos mostraré la relacién de solicitudes creadas en el sistema, asi mismo
podemos ver el detalle de cada solicitud y el estado en el que se
encuentra; también podemos realizar la busqueda de solicitudes. En este
apartado aceptaremos podemos proceder al cierre del ticket validando la
informacion del responsable asignado
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Interfaz Tickets Asignados

Primero se realiza la busqueda del ticket para ver en el estado en que se
encuentra, como se muestra la figura 110:

Tickets Asignados @ iniclo / Tickets Asignados -~ Formularlo -~ Ticke

Tickets Asignados

Show 10 v entries Search: cop
D Nombre Teléfono Celular Asunto categoria Sub Categoria Estado
4 COPEINCA 012134000 012134000  INCIDENTE ERROR Error en la instalacién en un equipo de la sede Piura-Kaspersky .
37  COPEINCA 012134000 012134000 REQUERIMIENTO  CONFIGURACION incluir afortinet dominios adjuntados .
Reasignarticket  ~
& x
38 COPEINCA 012134000 012134000  REQUERIMIENTO  INFORME Mantenimiento e informe de estado de la consola fortinet 5000 @

Showing 1 to 3 of 3 entries (filtered from 36 total entries)

Figura N° 110 Interfaz ticket asignado

Fuente: Elaboracion propia

Después de encontrar el ticket se ingresa para ver la informacion del ticket y se
puede dar por finalizado la atencion

Ver @& Inicio | Ver informe  Formulario

Ver Informe

Ticket N®: 33

Nombre del Solicitante : ULMA ENCOFRADOS PERU S.A.

Asunto : revisar herramienta de filtrado web MWC no permite recategorizar

Informe de atencion: creacion de directivas importacion de configuracion validacion que se ejecuta correctamente

Atendido por : Diego Lozano

nalizar v Reasignar &

Figura N° 111 Interfaz donde muestra informe de la atencion

Fuente: Elaboracion propia

Una vez finalizada la atencidon cambia el estado de ticket a verde

Tickets Asignados seci: @ Inicio fTickets Asignados -~ Formulario

Tickets Asignados

show| 10 enris N

ID  Nombre Teléfono Celular Asunto Categoria Sub Categoria Estado
17 Sapisco 3482256 3482256 REQUERIMIENTO  CONFIGURACION  enviar el cédigo QR al usuario VRAVINES, ha cambiado de celular. .
fortitoken
31 VOLCAN COMPARNIA MINERA 416-7000 944423044 REQUERIMIENTO CONFIGURACION vulnerabilidad publicada por McAfee en los cliente de antivirus, el cual Q v

recomienda la actualizacion del cliente.

33 ULMAENCOFRADOS PERU 5.A. 613-6700 613-6700 INCIDENTE Error de revisar herramienta de filtrado web MWC no permite recategorizar .
configuracién

Figura N° 112 Interfaz donde muestra ticket cerrado

Fuente: Elaboracion propia
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REPORTES

* Reporte

En este apartado encontraremos la relacion de todas las

exportando a una hoja de calculo de Microsoft Excel.

Interfaz de Generar Reporte

solicitudes atendidas por el usuario, podemos

buscarlas por fecha y generar un reporte

Reporte de tickets ke

Seleccionar Fecha Inicial
dd/mm/aaaa [

Show 10 ~ entries

Exportar a xlsx Exportar a txt Exportar a csv

Numero de Atendido
solicitud Cliente Asunto Teléfono Correo por informe

Mo data available in table

Showing 0 to 0 of 0 entries

Seleccionar Fecha Final

dd/mm/faaaa

Search:
Hora de Hora de Tiempo de
Atencion Finalizacién atencién
Previous Next

Figura N° 113 Interfaz de generar aporte

Fuente: Elaboracién propia
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Exportar a xlsx | Exportar a txt | Exportar a csv

Numero
de
solicitud

Cliente

FARMACIAS PERUANAS
S.A.

Century Link

ANITAFOOD SA

COMPANIA MINERA ARES
5.A.C. (Hochschild
Mining)

CAJAMUNICIP DE

AHORRO Y CREDITO DE
AREQUIPAS.A. - CAJA

INDUSTRIAS DEL ENVASE
VOLCAN coMPARIA
MINERA

HERRERA D.K.P. SRLTDA
- AJUSTADORES DE
SEGUROS

DIPROPOR

Sapisco

Asunto

Prtg no sincroniza con las consolas independientes

demora en laimpresidn de facturas CD_ATE-McAfee

PROBLEMAS DEL FIREWALL CON SERVICIO DE INTERNET-
kaspersky

informe incidentes de mes de octubre-consola mcafee

Problema con ruta evidencias dip no almacena data MCafee

Tenemos este incidente con este virus. Necesitamos su
pronta revision. Kaspersky

detectado una nueva variante del malware que infecta las
memorias USB-mcafee

solicitud creacion de reportes y omision DLP

problema con la red wifi-kaspersky

enviar el codigo QR al usuario VRAVINES, ha cambiado de
celular. fortitoken

Teléfono

(01)
2957070

7055798

618-6565

3172000

(054)
380670
Anexo:
1329

5741150

416-7000

4181940

31535000

3482256

Correo

parizola@farmaciasperuanas.pe

doclima@centurylink.com

victor.moreno@anita.pe

angelica.clavijo@hocplc.com

rzegarrae@cajaarequipa.pe

gramirez@envase.com.pe

ext_telefonica_larag@ com.pe

aponce@protectasecurity.pe

mealanels@dipropor.com

renzo.martinez@sapiscocomercial.com

Atendido
por

mvelasco

wmadueno

aquispe

dlozano

gtapia

acabrera

jasurza

aquispe

acabrera

Iblanco

informe

Prtg se configuro para la sincronizacion de las consolas

revisién de directivas encontrando el error en el bloqueo
de proteccidn contra usuario una regla mal configurada
en laimpresion de facturas CD_ATE-McAfee

se procedio a las exclusiones de puertos que blogueaban
el antivirus

se procedio al mantenimiento preventivo e informe

incidentes de mes de octubre-consola mcafee

creacién y configuracion de la carpeta compartida para
las evi ias de Dlp c iondela

consola
se generan GSI para enviar a lamarca y incluya en su BD
de actualizacion la proteccion contra el virus encontrase

generacion de recopilacion de la variante para asi nos
envié el extradat y desplegar en la organizacién

se realizo omisiones de dip

exclusiones para la red la red wifi-kaspersky

se envio el codigo QR al usuario VRAVINES, ha cambiado
de celular. fortitoken

Hora de
Atencion

07:53:18

08:08:33

08:11:34

08:02:57

08:05:09

07:53:54

07:54:52

07:54:22

07:53:57

08:01:39

Horade
Finalizacién

20:49:47

20:51:23

20:46:02

20:55:05

21:06:13

21:09:39

21:14:12

20:46:53

20:59:24

21

123

Tiempo
de
atencion

12:56:29

12:42:50

12:34:28

12:52:8

13:1:4

13:15:45

13:19:20

12:52:31

13:5:27

12:59:44

Figura N° 114 muestra reporte generado

Fuente: Elaboracién propia
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