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RESUMEN 
 

 
El presente trabajo de investigación tuvo como problemática general: ¿En qué 

medida un sistema web mejorara el seguimiento y control de tickets de 

atención del área 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 atención del área de soporte de la empresa Bafing y la hipótesis 

general que se verifico fue: : “La Implementación de un sistema web mejorará 

el seguimiento y control de ticket de atención del área de soporte técnico en la 

empresa Bafing.”. 

 

El método general de la investigación fue el científico y como método especifico 

se usó el deductivo, el tipo de investigación fue aplicada, con un nivel 

descriptivo – explicativo, el diseño fue pre experimental (pre y post test). La 

población estuvo conformada por 430 registros de ticket de atención, el tipo de 

muestreo aleatorio simple, la muestra fue de 204 registros.  

Se determinó que la implementación del sistema web mejorará de manera 

significativa el seguimiento y control de tickets de atención, mejorando la 

rapidez el registro en 295,18 segundos, la búsqueda de la información en 69,43 

segundos y la elaboración de reporte en 339,69 segundos. 

Palabras claves: Sistema Web, control y seguimiento, registros 
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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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INTRODUCCIÓN 

 
El desarrollo tecnológico y los avances de la transformación digital empresarial 

responden directamente a la innovación 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 más de 20 años 

de experiencia, día a día brinda atención a sus clientes con los productos 

previamente adquiridos, al realizar registros, seguimiento o ya sea reportes se 

presentó una lentitud debido a que todos los registros se realizan mediante la 

hoja de cálculo 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 cálculo. 

La presente investigación debe dar respuesta al siguiente problema general 

¿En qué medida un sistema web mejorara el seguimiento y control de tickets 

de atención del área 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 atención del área de soporte de la empresa Bafing 

y la hipótesis general que debe verificarse es: “La Implementación de un 

sistema web mejorara el seguimiento y control de ticket de atención del área 

de soporte técnico en la empresa Bafing.”. 

El método de investigación utilizada es el científico, el método específico es la 

metodología RUP, por lo cual se realizará una Implementación de un sistema 

web mejora de seguimiento y control de ticket de atención en el área de 

soporte técnico en la empresa Bafing. 
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El trabajo de investigación está desarrollado por 5 capítulos, que a continuación 

se detalla: 

En el capítulo I, “EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN”, se detalla la 

problemática que viene afectando a la organización en las actividades de la 

organización y las actividades que realiza. Este capítulo presenta el problema 

general, los problemas específicos que formula el investigador y las 

delimitaciones de la investigación. Asimismo, se establecen las justificaciones 

correspondientes y los objetivos establecidos por el investigador. 

En el capítulo II, “MARCO TEÓRICO”, se describen los antecedentes 

(nacionales e internacionales) concernientes a la tesis, del mismo modo se da 

a conocer las hipótesis, variables y bases teóricas desarrolladas a lo largo de 

la investigación. 

En el capítulo III, “METODOLOGÍA”, se define el método de investigación 

con el cual se va a desarrollar el proyecto de investigación. Donde presenta el 

tipo de investigación, nivel de investigación y diseño de investigación con lo 

que el investigador considere. Asimismo, se da a conocer la población y 

muestra con la que se trabajara la tesis. De la misma manera, se elige la 

técnicas o instrumentos de recolección de datos; la técnica de procesamiento 

y análisis de datos. 

En el capítulo IV, “RESULTADOS”, se realiza el análisis descriptivo del 

procesamiento de datos, el análisis inferencial (pruebas de normalidad), las 

pruebas de hipótesis y se detallan las dificultades encontradas.  
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En el capítulo V, “DISCUSIÓN DE RESULTADOS”, se contrastan los 

resultados y procedimientos del trabajo de investigación en comparación con 

otras tesis de similares características.  

En las “CONCLUSIONES” se detallan los resultados favorables (definido 

porcada objetivo) que el sistema informático brinda a la institución donde se 

realizó el trabajo de investigación.   

En las “RECOMENDACIONES” se describen algunas recomendaciones que 

como autora de este trabajo de investigación pueda ayudar a otros 

investigadores como referencia en sus trabajos o proyectos futuros.  

En las “REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS” se describe la reseña de cada 

fuente que ha sido utilizada para el desarrollo del trabajo de investigación.  

Finalmente “ANEXOS” se desarrolla la arquitectura del software, mostrando el 

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

 

Bach. Romero Tasayco, Ebelin Pamela 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

CAPITULO I 
EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 
 

1.1. Planteamiento del problema 
 

Debido al constante avance de la tecnología el mundo está más 

interconectado, especialmente con las tecnologías de información y 

comunicación, 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 informática, 

seguridad electrónica y comunicaciones, con 25 años de experiencia a nivel 

nacional, Bafing brinda atención a empresas de diversos sectores como 

Banca, Salud, Industria y Gobierno. Bafing SAC brinda planeamiento de 

gestión de la ciberseguridad y la adecuación de tecnologías que disminuyen 

el riego digital en las empresas, siendo estas la protección avanzada del 

Enpoint, Ciberinteligencia, gestión de identidad empresarial, control de 

servicios de TI y Red, protección 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 áreas: Administración, infraestructura, Ventas y soporte. 
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Tras realizar la observación a los encargados de Helpdesk en el área de 

soporte de la organización, se ha apreciado una demora al momento de 

realizar un registro de ticket, dicha apertura ocurre cuando los clientes 

solicitan una atención ya sean por un incidente o un requerimiento y genera 

una lentitud ya que toda la información del cliente como la apertura del 

ticket se encuentran ubicados en una hoja de cálculo 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 ahí donde se observa la lentitud ya que muchas veces no se tiene la 

información 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 información 

se almacena en la hoja de cálculo Microsoft Excel, todas las demoras se 

detallan a continuación: 

 

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 envío de correo o por llamada donde el 

cliente solicitar una atención 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 información del cliente 

mediante una hoja de cálculo, 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 información se 

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

Excel y se procede a realizar la asignación 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 
NOVIEMBRE DICIEMBRE 2020 

4. Periodo de la 
Observación: 

5. 02/11/2020 – 31/12/2020 

6.  7. N° de Registros 

8.  9. Promedio Minutos 

10. Leyenda: 11. Promedio Segundos 

Ítem Fecha 
N° 

Registro 
P. 

Minutos 
P. 

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 0:05:45 345 

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 0:05:51 351 

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 0:05:51 351 

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 0:05:55 355 

38 28/12/2020 5 0:05:36 336 

39 29/12/2020 4 0:05:15 315 

 TOTAL 204 0:05:51 356 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Búsqueda y seguimient0: Cuando la coordinadora de Helpdesk desea hacer el 

seguimiento del ticket de atención presenta una demora debido a que realiza 

los siguientes pasos: realiza la búsqueda de la información del ticket se 

encuentra ubicado en hoja de cálculo, consulta el estado del ticket al 

especialista asignado mediante llamada o correos, conocer si se realizó la 

atención, si se necesita más 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 

información 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 búsqueda de ticket 

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

Periodo de la 
Observación: 

02/11/2020 – 31/12/2020 

  N° de Registros 

  Promedio Minutos 

Leyenda: Promedio Segundos 

Ítem Fecha 
N° 

Registro 
P. 

Minutos 
P. 

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 



20 
 

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 

 TOTAL 204 0:01:25 85 

Fuente: Elaboración Propia 

Reporte de ticket: 

Al realizar el reporte de los tickets generados, se viene presentando una 

demora debido a que se realiza mediante una bitácora en hoja de cálculo en 

Microsoft Excel, donde se recopila la información del estado de cada ticket, si 

se encuentra abierto o cerrado, el tiempo utilizado en la elaboración de un 

reporte de los tickets durante el día 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 Elaboración de Reporte 

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

Periodo de la 
Observación: 

02/11/2020 – 31/12/2020 

  N° de Registros 

  Promedio Minutos 

Leyenda: Promedio Segundos 

Ítem Fecha 
N° 

Registro 
P. 

Minutos 
P. 

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 0:05:42 345 

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 0:05:41 317 

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 0:05:58 360 

28 10/12/2020 7 0:05:46 351 

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 0:05:31 365 

36 22/12/2020 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 

 TOTAL 204 0:05:49 356 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se plantea que a través de este proyecto de investigación mejorar 

los tickets de atención en el área de soporte, utilizando la 

tecnología de la información. 
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1.2. Formulación y Sistematización del Problema 

1.2.1. Problema General 

¿De qué manera un sistema web mejorará el seguimiento y control de 

tickets de atención del área de soporte de la empresa Bafing? 

1.2.2. Problemas Específicos 

a) ¿De qué manera un sistema web reducirá el tiempo en registrar los 

tickets de atención del área de soporte de la empresa Bafing?  

b) ¿De qué manera un sistema web disminuirá el tiempo en la búsqueda 

de ticket para el seguimiento y control de atención de área de soporte 

de la empresa Bafing? 

c) ¿De qué manera un sistema web minimizará el tiempo en la 

elaboración de los reportes de ticket de atención del área de soporte de 

la empresa Bafing? 

 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

1.3.1. SOCIAL O PRÁCTICA  

Hoy en día, la información 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 

investigación se elabora con la finalidad de contribuir en mejorar la 

fluidez de información en el seguimiento de la información, para así 

ofrecer un control de todos tickets generados, lo cual generaría un 

bienestar personal en los trabajadores de la organización 
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1.3.2. CIENTÍFICA O TEÓRICA  

La presente investigación servirá como base de otras investigaciones, y 

se apoyará con trabajos de modelamiento y/o construcción del sistema 

de información ya que se desarrollará mediante la metodología RUP 

donde se llevará a cabo de manera integral desde la planificación, el 

análisis, diseño del sistema y los resultados mostrados, todo ello paso 

a paso y con las observaciones de los por menores encontrados.; 

también se tendrá el apoyo del marco teórico resumido, 

 

1.3.3. METODOLÓGICA 

La presente investigación se realizará mediante la metodología 

científica, situaciones que pueden ser investigadas por la ciencia, una 

vez sean demostrados su validez y confiabilidad. 

 

1.4. DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

1.4.1. DELIMITACIÓN ESPACIAL. 

La presente investigación se realizará en las instalaciones del área 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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    1.4.2. DELIMITACIÓN TEMPORAL. 

El desarrollo de la investigación se realizará entre los meses 

noviembre de 2020 a setiembre del 2021. 

  1.4.3. Delimitación Económica 

La presente investigación fue financiada por parte de los fondos 

del tesista 

1.5. Limitaciones 

La investigación se realizó en el estado de emergencia sanitaria mundial 

COVID19, dificultando la recopilación de la información. 

1.6. OBJETIVOS 

1.6.1. OBJETIVO GENERAL 

Determinar en qué medida un sistema web mejorará el 

seguimiento y control de tickets de atención del área de 

soporte de la empresa Bafing. 

Figura N° 1Empresa Bafing (Google Maps 2015) 
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1.6.2. OBJETIVO(S)ESPECÍFICO(S) 

a) Demostrar de qué manera un sistema web reducirá el 

tiempo en registrar los tickets de atención del área de soporte 

de la empresa Bafing. 

b) Mostrar de qué manera un sistema web disminuirá el 

tiempo en la búsqueda de ticket para el seguimiento y control 

de atención de área de soporte de la empresa Bafing 

c) Demostrar de qué manera un sistema web minimizara el 

tiempo en la elaboración de los reportes de tickets de atención 

del área de soporte de la empresa Bafing. 
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1 ANTECEDENTES 

2.1.1.  NACIONALES 

a) Citando a (Calisin Vargas, 2018) en el tesis de pregrado titulado 

“Desarrollo de una aplicación web para la mejora de la gestión de 

incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones” El 

presente trabajo de investigación, se basa en la empresa ENTEL 

PERU, donde ha presentado la dificultad para resolver problemas de 

soporte técnico dentro de diferentes áreas, cuyo objetivo es mejorar la 

atención a través del desarrollo de un aplicativo web en la gestión de 

incidencias, para ello como solución tecnológica es desarrollar una 

aplicación web utilizando la metodología RUP. En conclusión, el 

desarrollo del sistema web mejora de la gestión de incidencias de 

soporte técnico en la empresa Entel Perú, donde la funcionalidad de 

una aplicación web influyó satisfactoriamente en el proceso de gestión 
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de incidencias, ya cubrió los requerimientos de los usuarios, 

características que definen a este indicador de calidad. La eficiencia 

de una aplicación web influyó satisfactoriamente, en cuanto al tiempo 

de carga de contenidos y tiempos de respuesta de peticiones de los 

usuarios, características que definen a este indicador de calidad. 

La tesis nos permite conocer la metodología RUP, la cual ayuda a 

resolver el problema y determinar la influencia 

b) Citando (Alvarez, y otros, 2017) en la tesis de pregrado “Sistema 

Web de generación de Ticket de atención de incidencias para el 

área de Ceuci Universidad Nacional Federico Villareal 2017” El 

presente trabajo de investigación toma como problema principal la 

demora de atención por parte del área de Ceuci al no contar con una 

herramienta para la administración de incidencias, esta problemática 

llevo a la implementación de un sistema web de incidencias  de 

hardware y software donde los usuarios finales podrán reportar sus 

casos, para la creación del sistema se empleó la metodología RUP, 

un gestor de BD MYSQL em programación PHP. La conclusión de 

esta investigación es que logro reducir el tiempo en generar tickets, 

logrando diseñar un sistema web que garantice confiabilidad en el 

tiempo requerido. Una vez elaborado el sistema el sistema de ticket 

web ofreció la mejora en la atención reportados en el área de Ceuci, 

minimizando los tiempos de atención y resolución. La atención y 

solución de los tickets mejora con esta implementación. 

Esta investigación orienta que la metodología 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 

c) citando a (Comun, y otros, 2017) en el trabajo de investigación 

“Desarrollo de un sistema de información basado en la 

metodología rup para mejorar la gestión de incidencias del área 

de soporte técnico de la clínica San Pablo- Surco” La presente 

investigación tiene la finalidad de mejorar el tiempo en registrar 

asignar y generar reportes, asimismo mejorar el nivel de satisfacción 

de los usuarios a través de un sistema web. En conclusión, Se 

observa que la implementación del sistema de información disminuyó 

el tiempo empleado para registrar una incidencia durante la prestación 

del servicio con la optimización del proceso de gestión de incidentes 

tic en la empresa lado virtual con un tiempo promedio de 3.87 

minutos. Siendo notorio la mejora de tiempo en emisión de reportes 

con la mejora de gestión de incidencias del área de soporte técnico 

con un tiempo promedio de 2,10 minutos donde permite soluciones 

eficientes. Asimismo, se aprecia que aumentó el nivel de satisfacción 

del servicio brindado a través de la correcta asignación de atenciones 

con el análisis y propuesta de mejora del proceso de gestión de 

incidentes del Service Desk de mercantiles seguros por medio de la 

metodología Rup 

Esta investigación orienta que la metodología RUP, se encuentra 

sincronizada al Lenguaje de modelado (UML), para realizar 

ordenadamente el avance de cada proceso en el desarrollo del 

sistema 



29 
 

d) Citando a (Neyra Herrera, y otros, 2017) en la tesis “Sistema 

Informatico para la gestión de incidencias sociales en la 

municipalidad distrital de Florencia de Mora”, el presente trabajo 

de investigación se basa en el problema de la población al registrar la 

incidencias, la cual llevo a iniciar la investigación para poder mejorar 

los tiempos de atención de incidencias y lograr la satisfacción de la 

población a través de una aplicación web con el uso de la 

metodología RUP. Logrando una reducción en los tiempos de 

atención significativa de un promedio de 7.5%, la cual se recomienda 

la utilización del software para la optimización del proceso. Esta 

investigación orienta a la validación de reducción de tiempos para el 

registro de incidencias. 

 

e) Citando a (REGALADO LUNA, 2017) en la tesis “Sistema Web 

basado en la gestión de incidencias para mejorar el soporte 

informático en la Municipalidad Provincial del Santa”, la presente 

investigación se basa en la implementación de un sistema web, 

basado en los conceptos de mantenimiento preventivo y acciones 

frente a incidencias, para la construcción del software se usó la 

metodología RUP. Con el tipo de investigación aplicada y pre 

experimental usando guías de observación. En conclusión, gracias a 

la implementación del sistema se redujo el tiempo en el registro, 

búsqueda y reporte en un tiempo promedio de 1 minuto, logrando 

mejorar el nivel de satisfacción de los usuarios. 



30 
 

Con esta investigación nos orienta en el proceso de la reducción de 

tiempos con el sistema web implementado, asimismo el uso adecuado 

de la metodología RUP.  

 

2.1.2.  INTERNACIONALES 

a) Citando a (Galvez Pozo, 2017) en la tesis “Desarrollo de un 

sistema para la administración de requerimientos e incidencias 

mediante tickets en una empresa de desarrollo de software” el 

propósito de este trabajo es mostrar la identificación de la necesidad 

de contar con una mesa de servicio, hasta su implementación. En 

conclusión, este trabajo de investigación implementó la herramienta 

para facilitar la adecuada gestión de la información 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 conclusión. La selección de las herramientas y 

técnicas adecuadas, según el tamaño o condición del proyecto, es 

de mucha ayuda para reducir tiempos de entrega y en caso de ser 

necesario, reducir costos de producción. Las historias de usuario, 

diagramas UML y los casos de uso nos permiten apreciar 

visualmente las potenciales funcionalidades del sistema.  El 

desarrollo mediante la utilización de definición 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 programación. Al momento de la implementación de las capas del 
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proyecto esos van a depender mucho de los diagramas realizados 

en un principio, con éstos, se logra entender la vinculación entre 

objetos y las dependencias necesarias en cada uno. Es muy 

importante tener en cuenta los procesos que existen en la 

organización para la que se está elaborando el sistema, así se podrá 

definir los requerimientos y satisfacer las necesidades de los 

usuarios finales. 

Con esta investigación nos orienta en el proceso de la reducción de 

tiempos con el sistema web implementado, asimismo el uso 

adecuado de la metodología RUP.  

 

b) Citando a (ALFONSO ARANA, 2017) en la tesis “Desarrollo de un 

sistema web para el registro, gestión y control de incidencias 

técnicas en una mesa de servicio” Esta investigación propone el 

análisis, diseño y desarrollo de un sistema web orientado a soporte 

de incidencias. Para tal motivo se procedió a realizar una 

investigación de tipo explicativa y otra de tipo documental con el 

objetivo de dar a conocer los requerimientos técnicos, para ello se 

implementó un sistema web de acuerdo a los lineamientos de la 

metodología RUP y se realizó un análisis de las fuentes de 

información tales como documentos, encuestas, diagramas de 

funciones, etc. En conclusión, Al finalizar el proyecto en cuestión se 

puede determinar que el desarrollo de la propuesta mencionada está 

orientado y tiene como fin apoyar el proceso de gestión de una mesa 

de servicio mejorando los procesos organizándolos, y aminorando 
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los tiempos de respuestas de los técnicos, mejorando así finalmente 

la calidad de los servicios prestado por dicha mesa de servicio. El 

desarrollo del sistema en cuestión mejorara la comunicación tanto 

dentro de la mesa de servicio como también la comunicación entre 

los técnicos que conforman aquella mesa de servicio y sus clientes. 

De esta manera dicho desarrollo constituirá 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 información 

Esta investigación orienta que la metodología RUP, se encuentra 

sincronizada al Lenguaje de modelado (UML), para realizar 

ordenadamente el avance de cada proceso en el desarrollo del 

sistema 

 

c) Citando a (TORRES MENESES, 2018) en la tesis “Aplicación 

web para la gestión de incidencias en el soporte de T.I. a los 

clientes internos de la compañía Pronaca”. Propuesta que se 

justifica implementando un prototipo funcional, que brinda soluciones 

que se pueden presentar para cada caso de uso planteado. La 

aplicación web se adapta muy bien a las condiciones mínimas de 

trabajo para el registro de usuarios que requieren soporte 

informático. En conclusión, un sistema web fue desarrollada con 

PHP la BD con MYSQL Professional, donde además 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 tecnológicamente, así como 

también un nivel del proceso realizado con buenas prácticas para la 

gestión de incidencia. En conclusión, en base a las principales 

tendencias en cuanto a soporte de los clientes para lograr la 

fidelización, se debe contar con un servicio al cliente interactivo, con 

retroalimentación y con seguimiento de los casos.  

d) Citando a (CORTEZ QUEZADA, 2018) en la tesis “ 

Implementación de un proceso de gestión de incidencias caso 

práctico empresa de agua potable y alcantarillado EAPA San 

Mateo”, para esta investigación de dio como objetivo principal la 

implementación de un sistema para mejorar el proceso de 

incidencias en la organización, para esta metodología se basó en 

una investigación descriptiva permitiendo la revisión de tema 

planteado logrando definir sus características y requerimientos. Al 

implementar el sistema se adaptaron al cambio mejorando el nivel 

de satisfacción de los usuarios 

La investigación nos ayudara en la mejor redacción del uso de los 

instrumentos de recopilación de la información. 

e) Citando a (Aguilar Prieto, 2017) en la tesis “ Estrategia de mejora 

para los servicios de gestión de incidencias y problemas 

ofrecidos por el Centro de Gestión informática del Hospital San 

Vicente de Paul”, donde la investigación tiene la finalidad de 

mejorar el tiempo de atención ante las incidencias a partir de los 

halagos se logró identificar la deficiencia de la atención a los 
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usuarios, donde se pudo identificar los requerimientos y necesidades 

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

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

logrando superar las expectativas del negocio. 

La investigación nos ayudara en la mejor redacción del uso de los 

instrumentos de recopilación de la información. 

 

2.2 MARCO CONCEPTUAL 

a. Sistema Web 

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

“Aplicaciones Web” en la ingeniería 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 aplicación software que se codifica en un lenguaje 

soportado por los navegadores web en la que se confía la ejecución al 

navegador.  

Ventajas: 

➢ No es necesario instalar software. 

➢ Algunas son gratis. 

➢ Son ligeros por lo general no son quienes satura los discos 

duros. 

➢ La construcción suele se barato, sencillo y rápido. 

➢ Suficientes requerimientos técnicos.  

Desventajas 
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➢ Permanecerá fuera de servicio sin aviso puesto a que se hace 

mal uso, cierre de servidores, catástrofes. 

➢ Facultad de que se pueda acceder a datos privados 

➢ La interactividad no suele darse en ese mismo momento y  

➢ puede efectuar demoras hasta contar con el resultado 

esperado. 

b. CSS 

Según (De Luca, 2011) (CSS que significa Cascading Style Sheets, tiene 

como principal tarea establecer reglas de representación de un 

documento que consiste en definir colores, medidas u otras 

características que debe contar una página web este tipo de lenguaje de 

hojas de estilo en cascada se puede representar por medio de un 

dispositivo. 

c. JavaScrip 

Según (De Luca, 2011) JavaScrip, es un lenguaje multiparadigma que 

crea paginas dinámica, Por las características con las que cuenta 

JavaScrip, resulta de mucha utilidad ya que permite hacer formularios y 

aplicar efectos al igual que permite mostrar avisos en pantalla. Gracias a 

que este lenguaje trabaja desde el lado del cliente puede ejecutarse el 

código sin problemas, de esta manera logrando que el servidor trabaje 

menos y reduciendo la cantidad de peticiones. 

d.  PHP 
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Según (COBO, y otros, 2005) PHP diseñado para el preprocesador de 

texto, este lenguaje se encuentra al margen del servidor manifestándose 

en el interior de la corriente nombrada código abierto muy popular (open 

source).  Este lenguaje interpretado se atribuye por las siguientes 

características como son: versatilidad, potencia, robustez y 

modelamiento. PHP es de carácter multiplataforma, mayormente utilizado 

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

  

e.  Sistema de Gestión 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(información) de ellas. Asimismo guarda la información, se le 

pueden hacer consultas, obtener listados impresos, generar pequeños 

programas de mantenimiento de la BD, o ser utilizado como servidor de 

datos para programas más complejos realizados en cualquier lenguaje de 

programación. 

f.  Mysql 

Es un sistema de administración 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 organización, desde pequeños establecimientos comerciales a 

grandes empresas y organismos administrativos. Este lenguaje permite 

crear base de datos, así como agregar, manipular y recuperar datos en 

función de criterios específicos. (Gilfillan, 2003) 
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g. Proceso Unificado Rational (RUP) 

Según (Martínez, y otros, 2017) RUP por su sigla Rational Unified Process, 

que quiere decir Proceso Racional Unificado, es una metodología que se 

centra en el desarrollo de software, consiste en proveer un enfoque que 

permita determinar tareas y responsabilidades Pertenecientes a una 

organización. 

Según (Martínez, y otros, 2017) RUP es una metodología de desarrollo 

de software, que integra todos los aspectos durante el ciclo de vida del 

software. El objetivo de esta metodología 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 metodología estándar RUP 

trabaja de la mano con (UML) Lenguaje Unificado de Modelado, cuya 

metodología es orientados a objetos más empleada por los usuarios, y así 

poder realizar las siguientes actividades: analizar, diseñar, implementar y 

documentar el sistema. 

a) Características de la metodología 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 evolución 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 está desarrollando. Existen 

otras características las cuales son: 

➢ Orientado en buscar e implementar mejores prácticas en el 

área de Ingeniería de Software. 

➢ Esta metodología es amplio y diverso dirigiéndose a una 

conceptualización completa. 

➢ La manera en que son llevadas la asignación de tareas y 

responsabilidades es disciplinadamente. 

➢ Permite tener estimaciones sobre algunos aspectos como 

➢ medición, nivel de avance, estimación de costo y tiempo. De 

esta manera permitiendo una proyección a futuro. 

➢ Conduce en def inir  Casos de Uso, permitiendo fijar el 

comportamiento deseado del sistema. 

b) El proceso Unificado cuenta con dos dimensiones: 

En la primera dimensión se menciona que pertenece a estado 

dinámico del proceso, conforme se da el avance, definiéndose en: 

fases, iteraciones e hitos. La segunda perteneciente a un estado 

estático del proceso, que se define en: componentes del proceso, 

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

➢ Un eje horizontal: Señala el tiempo y presenta algunos aspectos 

dentro del ciclo de vida del proceso en todo el transcurso de su 

interacción. 
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➢ Un eje vertical: Señala las disciplinas, con las cuales se 

desprenden para que las actividades se agrupen de manera lógica 

teniendo en cuenta la naturaleza de la que proceden. 

Ciclo de Vida  

Figura N° 2 Fases, interacciones y disciplina Metodología RUP 

c) Fases del Metodología 

según (Martínez, 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 cuáles serán los principales casos de uso. 

Fuente: Yana 201 
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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 contestarán todas las cuestiones 

mencionadas anteriormente, pero la principal preocupación será la 

captura de todos los requisitos, es por tal motivo que se tiene que 

examinar el problema para tomar una decisión de concluir o continuar. 

En realidad, en esta fase no debe alargar más de una semana. Al 

concluir se debe contar con los siguientes productos: 

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

✓ Tener una lista de riesgos y un plan de contingencia 

✓ Mostrar el plan con el que cuenta el proyecto, señalando fases e 

iteraciones. 

✓ Un caso de negocios inicial, incorporando la estimación de los recursos. 

➢ Fase Elaboración: 

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

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

el diseño 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: 

✓ Modelo de caso de uso completada al 80%, identificando 

todos los casos y actores. 

✓ Definir los requisitos no funcionales y detectando algunos 

requisitos adicionales que se vaya encontrando. 
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✓ Se realizará una explicación breve de la arquitectura del 

software. 

✓ Se listará los riegos encontrados y también se revisará los 

casos de negocio ya listados. 

✓ Se tendrá un plan de ejecución más precisos para el 

proyecto. 

✓ Se contará con una guía o manual para el usuario. 

➢ Fase Construcción: 

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 través 

de las sucesivas iteraciones. Mientras dura esta fase todos los 

componentes, características 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: 

✓ Comprendiendo lo s iguiente   modelos   completos: análisis, 

diseño, despliegue e implementación. 

✓ La arquitectura debe completarse referida a que se 

mantenga actualizada. 

✓ Presentará el plan del proyecto para la siguiente fase. 

✓ El manual y la guía del usuario debe estar detallado. 

➢ Fase Transición: 
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Comprende la puesta en marcha del producto terminado a los 

usuarios definitivos y la misma realización 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 

requerirá un avance de las nuevas versiones actualizadas del 

producto ya terminado, completar la documentación faltante, 

entrenar al usuario sobre manejo del producto con la guía o 

manual  y en entre otros aspectos, tareas relacionadas con el 

ajuste, configuración, instalación y usabilidad del producto. 

Los productos de esta fase son: 

✓ Se presentará el prototipo operacional. 

✓ Se tiene que tener la documentación legalizada. 

✓ El caso de negocio debe presentarse de manera completa. 

✓ La explicación de la arquitectura debe ser completa y debe 

estar corregida con anterioridad. 

 

h. Lenguaje Unificado de Modelado 

Según (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 estándar de facto de la 

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

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

✓ Diagrama de clases 

✓ Diagrama de objeto 

✓ Diagrama de estados 

✓ Diagrama de secuencias 

✓ Diagrama de casos de uso 

✓ Diagrama de actividades 

✓ Diagrama de colaboración 

✓ Diagrama de componentes. 

i. Ticket De Soporte 

Según (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 electrónico, vía telefónica.  

Tipos de ticket de soporte 

Según (da Silva, 2020) Cuando entra una solicitud en el área 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 continuación, veamos qué significa cada uno de estos 

estados para las solicitudes de nuestros clientes: 
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✓ Nuevo: Cuando se procede a la creación del ticket 

✓ Abierto: Significa que el ticket se le ha asignado a un 

especialista y está en proceso de resolución. En este 

estado, es el especialista quien tiene que realizar la 

próxima acción. 

✓ En espera: se encuentra en estado de envió de 

información de la atención. 

✓ Resuelto: Indica que el ticket se ha resuelto el ticket 

brindando una solución al cliente. 

 

2.3 Definición de Términos 

➢ Sistema Web: Según (On, 2015) Los “sistemas Web” o también 

conocidos como “Aplicaciones Web” en la ingeniería 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 Atención: Según (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 electrónico, vía telefónica.  

➢ Registro:  Es el control de los datos que forma parte del 

procesamiento y la ejecución de la diagramación del sistema 

informático, para poder responder a la propia operacionalidad 

técnica, como una pieza de interacción 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 

información contenida en una base de datos. Su función es aplicar un 

formato determinado a los datos para mostrarlos por medio de un 

diseño atractivo y que sea fácil de interpretar por los usuarios. 

(Perez,2013) 

➢ Seguimiento: Según (Sanz, 2009)El seguimiento consiste 

básicamente en el análisis de la información generada en el 

proyecto, para la identificación 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: según (Sanz, 2009) El proceso para determinar lo que se 

está llevando a cabo, valorización y, si es necesario, aplicando 

medidas correctivas, de manera que la ejecución se desarrolle de 

acuerdo con lo planeado.  

 

2.4 HIPÓTESIS 

2.4.1. HIPÓTESIS GENERAL 

La Implementación de un sistema web mejorará el seguimiento y 

control de ticket de atención del área de soporte en la empresa 

Bafing. 

2.4.2. HIPÓTESIS ESPECIFICA(S) 
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a)  La implementación de un sistema web reducirá el tiempo 

registrar los tickets de atención del área de soporte de la empresa 

Bafing. 

b)  La implementación de un sistema web disminuirá el tiempo en 

la búsqueda de ticket para el seguimiento y control de atención de 

área de soporte de la empresa Bafing 

c)  La implementación de un sistema web minimizará el tiempo de 

la elaboración de los reportes de ticket de atención del área de 

soporte de la empresa Bafing. 

2.5 VARIABLES 

2.5.1. DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 

a)  Variable Independiente(X): 

Variable independiente Sistema Web: Según (On, 2015) Los 

“sistemas Web” o también conocidos como “Aplicaciones Web” en la 

ingeniería 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 conclusión, 

sistema web permitirá mejorar el seguimiento y control de los tickets de 

atención, permitiendo que los registros se realicen de manera veraz y 

correctamente. 

b) Variable Dependiente(Y): 

➢ Variable dependiente Control y seguimiento  

Seguimiento: Según (Sanz, 2009)El seguimiento consiste 

básicamente en el análisis de la información generada en el proyecto, 
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para la identificación 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: según (Sanz, 2009) El proceso para determinar lo que se 

está llevando a cabo, valorización y, si es necesario, aplicando 

medidas correctivas, de manera que la ejecución se desarrolle de 

acuerdo con lo planeado.  

Ticket De Atención: Según (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 electrónico, vía 

telefónica.  

En conclusión, el seguimiento y control de ticket de atención ofrecerá 

la capacidad de medir los tiempos en registrar, realizar búsquedas y 

consultas, adicionalmente generar reportes generales e incidencias 

atendidas para el interés del área de soporte. 

2.5.2. DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES 

➢  Variable independiente Sistema Web: Se mide con las 

siguientes dimensiones: usabilidad (promedio de proporción que el 

sistema debe tener una interfaz de uso intuitiva y sencilla, que 

facilite la interacción con el usuario y debe tener un diseño acorde a 

la identidad de la organización) y funcionabilidad (promedio de 

proporción que    la información   almacenada   o   registros 
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realizados podrán ser consultados, actualizados permanente y 

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

 

➢ Variable dependiente Control y seguimiento: Se mide con las 

siguientes dimensiones: Registrar ticket de atención (tiempo empleado 

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

en la búsqueda de tickets de atención) y elaboración de reportes 

(tiempo empleado en la elaboración de reporte). 

2.5.3. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 
Tabla 4 Operacionalización de Variables 

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICAOORES INSTRUMENTO 

Variable 

Independiente 

(X): 

 Sistema Web  

 

El sistema web 

permitirá mejorar 

el seguimiento y 

control de los 

tickets de atención, 

permitiendo que 

los registros se 

realicen de 

manera veraz y 

correctamente. 

Usabilidad Promedio de proporción 

que el sistema debe 

tener una interfaz de uso 

intuitiva y sencilla, que 

facilite la interacción con 

el usuario y debe tener 

un diseño acorde a la 

identidad de la 

organización 

Ficha de 

observación 

Funcionabilidad promedio de proporción 
que    la información   
almacenada   o   
registros realizados 
podrán ser consultados, 
actualizados permanente 
y simultáneamente, sin 
que se afecte el tiempo 
de respuesta. 

Ficha de 

observación 

Variable 

Dependiente 

(Y): 

Seguimiento 

y control de 

ticket de 

atención 

El seguimiento y 

control de tickets 

de Atención 

ofrecerá la 

capacidad de 

medir los tiempos 

de cada atención 

hacia los clientes y 

se podrá 

solucionar las 

Registrar ticket 

de atención 

Tiempo empleado en al 
registrar los tickets de 
atención 

 

Ficha de 

observación 

Búsqueda de 

atención de 

ticket 

Tiempo empleado en la 

búsqueda de tickets de 

atención 

 

Ficha de 

observación 
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dificultades de los 

seguimientos y 

cierres de atención 

de los tickets para 

el interés del área 

de soporte. 

Elaboración de 

reporte 

 Tiempo empleado en la 

elaboración de reportes 

 

Ficha de 

observación 
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CAPITULO IV 

METODOLOGIA 

3.1 Método de la Investigación 

Para esta investigación se tomará el método científico, que ayudará a 

seguir una secuencia lógica en el análisis del problema ya que se parte 

de hechos observables para luego arribar a conclusiones y como método 

específico se utilizará el método deductivo. 

3.2 Tipo de Investigación 

Para la investigación se usa el tipo de investigación aplicada. Según el 

autor (Murillo, 2009), la investigación aplicada recibe el nombre de 

“investigación práctica o empírica”, donde se singulariza porque busca la 

aplicación o utilización de los conocimientos ya adquiridos, a la vez se 

van adquiriendo unos nuevos, después de implementar y sistematizar la 

práctica basada en investigación. La utilización del conocimiento y los 

resultados de la investigación que da como resultado una forma precisa, 

organizada y sistemática de conocer la realidad. 

3.3 Nivel de Investigación 

El nivel de la investigación será explicativo porque se va indicar el cambio 

producido en los siguientes procesos de: registros, búsqueda y 

generación de reportes, a partir de la participación de una herramienta 

en tecnología de información. 
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3.4 Diseño de la Investigación 

Se toma como diseño de investigación el pre experimental, tomando 

como método de sucesión el pre test y post test, donde: 

Donde: 

✓ G=   muestra 

✓ 01= observación pre test  

✓ X= sistema web 

✓ O2= observación post test 

3.5 Población y muestra 

Población 

Para la investigación la población se contará con 430 registros en los 

meses de noviembre y diciembre del 2020 en la organización. 

Muestra 

Es una parte representativa de la población, por lo que se determinó el 

tamaño de la muestra como finita, utilizaremos la fórmula propuesta por 

Murray y Larry (2005): 

 

 

Datos: 

Población (N): 430 Registros 

Z = Coeficiente de confiabilidad para el 95% nivel de confianza=1.96 

p = probabilidad de ocurrencia 50% = 0.5 



52 
 

q = probabilidad de no ocurrencia (1-p) = 0.5 

e = error de estimación del 5% = 0.05 

(1.96)2 (0,5) (0,5) (430) 
n = ------------------------------------------------------ 

(0,05)2 (430 – 1) + (1.96)2 (0,5) (0,5) 
n=204 

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

 

3.6 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según (Hernández, 2006) señala que para realizar la acción de recoger la 

información previamente implican tres actividades que se tienen que 

considerar las cuales son: Seleccionar un instrumento de recolección de 

datos; aplicar ese método para   recolectar   datos   y   preparar 

observaciones, registros y mediciones obtenidas. 

3.6.1 Técnicas 

a. La observación: Técnica que es basada en la observación detenida del 

fenómeno, suceso o hecho, mostrar la información y registrarla para su 

posterior estudio de la situación. 

3.6.2 Instrumentos 

a. Ficha de Observación, este tipo de instrumento se utilizó para conocer la 

manera de cómo se lleva a cabo las actividades 

3.7 Procesamiento de la información 

Las técnicas de se basará en pruebas estadísticas paramétricas 

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

área de ciencias sociales y aplicadas.  

3.8 Técnicas y análisis de datos 

El análisis de datos tiene como propósito establecer un conjunto de 

medidas estadísticas como las medidas de tendencia central las medidas 

de dispersión. este trabajo de investigación se indagará 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 implementación  
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CAPITULO IV 

RESULTADOS 

 

4.1. Validación de la evaluación del instrumento 

En la presente investigación para determinar la validez del instrumento 

implico someterlo a la evaluación de juicio, denominado usualmente Juicio 

de Expertos, conformado por profesionales en Ingeniería de Sistemas, 

quienes validaron el instrumento de recolección de datos que hace 

referencia a los indicadores propuestos. Los documentos se encuentran 

insertos en los anexos 12,13,14. 

 

4.2. Análisis descriptivo 

En la tesis se implementó el software para evaluar el tiempo empleado en 

registrar tickets, el tiempo empleado en la búsqueda de la información 

para el seguimiento del ticket y el tiempo en la elaboración de reportes, 

para ello se aplicó un Pre-Test para observar el suceso inicial de cada 

uno de los indicadores, seguidamente con el sistema implementado se 

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

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

estadísticos descriptivos en la figura N°3, se observa los datos 

estadísticos. 

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

Fuente: Elaboración propia 

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

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

de tiempo donde el mínimo y máximo 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 evaluación 

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

implementado, se ha obtenido un valor de 54.23 segundos figura N° 4 
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Figura N° 4 Tiempo empleado en registrar r tickets 

Fuente: Elaboración propia 

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

indicador de tiempo empleado en registrar tickets y posterior a la 

implementación del sistema 

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

control. 

Se ingresaron los datos en la aplicación SPSS, obteniendo los 

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

estadísticos 

Figura N° 5 Tiempo empleado en la búsqueda de ticket (Datos estadísticos) 

Fuente: Elaboración propia 
 



57 
 

Para calcular el Tiempo empleado en la búsqueda de ticket para el 

seguimiento y control en el Pre-test se ha estimado 204 registros bajo una 

muestra dirigida, se observó el promedio de tiempo donde el mínimo y 

máximo fue 80-90 segundos y se ha obtenido un valor de 85,11 segundos en 

promedio para estimar el indicador tiempo empleado en la búsqueda de ticket 

para el seguimiento y control En la evaluación Post-test con una estimación 

de 204 observaciones con el sistema implementado, se ha obtenido un valor 

de 15,68 segundos. figura 6 

Figura N° 6 Tiempo empleado en la búsqueda de ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
 

La figura 6 presenta la variación del tiempo en los diferentes casos del 

indicador de tiempo empleado en la búsqueda de ticket para el seguimiento y 

control y posterior a la implementación del sistema 
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c) Tiempo empleado en la elaboración de reportes 

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

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

 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

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

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

muestra dirigida, se observó el promedio de tiempo donde el mínimo y 

máximo 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 evaluación Post-test con una estimación de 204 

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

10,16 segundos. figura 8. 
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Figura N° 8 Tiempo empleado en la elaboración de reporte 

Fuente: Elaboración Propia 

 

La figura 8 presenta la variación del tiempo en los diferentes casos del 

indicador de tiempo en la elaboración de reportes y posterior a la 

implementación del sistema 

4.3. Análisis inferencial 

4.3.1. Prueba de normalidad 

  La presente investigación realizo la prueba de normalidad para cada 

indicador utilizando el método Kolmogorov-Smirnov para muestras mayores 

a 50, en este proyecto la muestra está conformada por 204 registros de 

tickets. 

Los datos obtenidos en el pre-test y post-test se ingresaron al software 

estadístico SPSS v. 26.0, teniendo en cuenta el nivel de confiablidad del 

95% 
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Sig Distribución 

Si sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 

Si sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal 

Dónde sig. = nivel crítico del contraste. 

Tabla 5 Nivel de confiabilidad 

Fuente: Elaboración propia 

Los resultados de la aplicación se describen a continuación. 

 
Primer indicador: Tiempo empleado en registrar tickets 

Se comprobó la prueba de normalidad del indicador de tiempo empleado en 

registrar tickets, se utilizó la prueba de Kolmogorov, obteniendo los 

siguientes resultados: 

Figura N° 9 Prueba de normalidad del indicador tiempo empleado en registrar 
tickets 

Fuente: Elaboración 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 distribución no normal y se debe aplicar para la prueba de hipótesis el 

estadístico de rangos de Wilcoxon. 

 



61 
 

 

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

Fuente: Elaboración propia 
 

 

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

 
Fuente: Elaboración propia 

 



62 
 

Segundo indicador tiempo empleado en la búsqueda de ticket para el 

seguimiento y control 

Se comprobó la prueba de normalidad del indicador de tiempo empleado en la 

búsqueda de ticket para el seguimiento y control t. se utilizó la prueba de 

Kolmogorov, obteniendo los siguientes resultados: 

 

Figura N° 12 Prueba de normalidad del indicador tiempo empleado en la 
búsqueda de ticket  

Fuente: Elaboración Propia 
 

En la figura 12, se muestra los resultados obtenidos del indicador tiempo 

empleado en la búsqueda 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 distribución no normal y se debe aplicar para la prueba 

de hipótesis el estadístico de rangos de Wilcoxon. 
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 Fuente: Elaboración propia 

 

 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura N° 13 Prueba de normalidad tiempo empleado en la búsqueda de 
ticket para el seguimiento y control. (Pre_test) 
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Tercer indicador tiempo empleado elaboración de reporte 

Se comprobó la prueba de normalidad del indicador de tiempo empleado en la 

elaboración de reporte, se utilizó la prueba de Kolmogorov, obteniendo los 

siguientes resultados: 

Fuente: Elaboración 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 

distribución no normal y se debe aplicar para la prueba de hipótesis el 

estadístico de rangos de Wilcoxon. 

Figura N° 15 Prueba de normalidad del indicador tiempo 

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

 Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

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

 Fuente: Elaboración propia 
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4.4. Prueba Contraste de Hipótesis 

Para esta investigación, la prueba de hipótesis a utilizar es de Wilcoxon, 

debido a que los datos de todos los indicadores mencionados: tiempo 

registro de ticket, tiempo empleado en la búsqueda para el seguimiento 

ticket y tiempo de elaboración de reportes, presentaron una distribución 

que es no normal. 

4.4.1 Hipótesis de Investigación 1: 

H1: La implementación de un sistema web reducirá el tiempo 

registrarlos tickets de atención del área de soporte de la empresa Bafing. 

Indicador: Tiempo de registro de ticket. 

Definiciones de Variables: 

TERATa: Tiempo empleado en registrar tickets antes de la 

implementación del sistema web 

TERATd: Tiempo de en registrar tickets después de la implementación 

del sistema web 

Ho: La implementación de un sistema web no mejorará el tiempo 

empleado en registrar tickets de atención 

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 implementación de un sistema web mejorará el tiempo empleado en 

registrar tickets de atención. 

Ha = TERATa> TERATd 

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

web implementado al resultado de la comprobación de las hipótesis se 

aplicó la prueba T para muestras relacionadas, porque los datos que se 

llegaron a obtener durante la investigación (pre test y post test) llegan a 

salir como una distribución no normal. 

Prueba T de muestras relacionadas  

Fuente: Elaboración 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 condición de la hipótesis alterna 

(Ha = TERATa > TERATd), en consecuencia, la implementación del sistema 

web reducirá el tiempo de registro y asignación de ticket de atención en el 

área de soporte de la empresa Bafing 

Figura N° 18 Estadística de muestras emparejadas 

 

Figura N° 19 Prueba de muestras emparejadas Hipótesis 1 
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Fuente: Elaboración 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 hipótesis 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 

hipótesis nula por lo que podemos inferir que: “La implementación de un 

sistema web mejora el tiempo en registrar tickets en el área de soporte 

de la empresa Bafing.” 

 

4.3.2 Hipótesis de Investigación 2: 

H2: La implementación de un sistema web disminuirá el tiempo en la 

búsqueda de ticket para el seguimiento y control de atención de área de 

soporte de la empresa Bafing 

Indicador: Tiempo de búsqueda 

Definiciones de Variables: 

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

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

control después de la implementación del sistema web 

Ho: La implementación de un sistema web no disminuirá el tiempo 

empleado en la búsqueda de la información para realizar el seguimiento 

del ticket. 

Ho = TEBTa =< TEBTd 

Ha: La implementación de un sistema web disminuirá el tiempo empleado 

en la búsqueda de la información 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 comprobación de las hipótesis se 

aplicó la prueba T para muestras relacionadas, porque los datos que se 

llegaron a obtener durante la investigación (pre test y post test) llegan a 

salir como una distribución no normal. 

Fuente: Elaboración Propia 

El la figura N°20 se muestra que las medias del tiempo búsqueda de ticket 

pre-test (85,11 segundos) es mayor que la búsqueda de ticket post-test 

Figura N° 20 Estadística de muestras emparejadas 
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(15,68 segundos); por consiguiente, cumple la condición de la hipótesis 

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

sistema web disminuirá el tiempo empleado en la búsqueda de la 

información para realizar el seguimiento del ticket. 

Figura N° 21 Prueba de muestras emparejadas Hipótesis 2 

 Fuente: Elaboración 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 hipótesis 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 

hipótesis nula por lo que podemos inferir que: “La implementación de un 

sistema web disminuirá el tiempo en la búsqueda de ticket para el 

seguimiento y control de atención de área de soporte de la empresa 

Bafing.” 
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4.3.3 Hipótesis de Investigación 3: 

H3: La implementación de un sistema web minimizará el tiempo de la 

elaboración de los reportes de ticket de atención del área de soporte de la 

empresa Bafing. 

Indicador: Tiempo de elaboración de reportes 

Definiciones de Variables: 

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

implementación del sistema web 

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

implementación del sistema web 

Ho: La implementación de un sistema web no minimizará el tiempo de 

la elaboración de los reportes de ticket de atención del área de soporte 

de la empresa Bafing. 

Ho = TEERa =< TEERd 

Ha: La implementación de un sistema web minimizará el tiempo de la 

elaboración de los reportes de ticket de atención del área 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 comprobación de las hipótesis se 

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

salir como una distribución no normal. 

 Prueba T de muestras relacionadas 

 

 

Figura N° 22 Estadística de muestras emparejadas 

Fuente: Elaboración Propia 

El la figura N°22 se muestra que las medias del tiempo elaboración de 

reporte en el pre-test (349,85 segundos) es mayor elaboración de reporte 

en epost-test (10,16 segundos); por consiguiente, cumple la condición de la 

hipótesis alterna (Ha = TEERa > TEERd), en consecuencia, la 

implementación de un sistema web minimizará el tiempo de la elaboración 

de los reportes de ticket de atención del área de soporte de la empresa 

Bafing. 

 



73 
 

 Fuente: Elaboración 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 hipótesis 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 hipótesis 

nula por lo que podemos inferir que: “La implementación de un sistema 

web minimizará el tiempo de la elaboración de los reportes de ticket de 

atención del área de soporte de la empresa Bafing.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura N° 23 Prueba de muestras emparejadas Hipótesis 3 
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CAPITULO V 

DISCUSION DE RESULTADOS 

 

En base a todos los resultados en la presente investigación realizada se 

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

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

de atención del área de soporte de la empresa Bafing”. 

a) En tiempo de registro de ticket para mejorar el seguimiento y control de 

tickets de atención del área de soporte de la empresa “Bafing”, se mostró 

en la medición Pre – Test, que alcanzó 349,41 segundos(6 minutos) y con 

la implementación del sistema web se redujo a 54,23 segundos por lo que 

se puede llegar a afirmar que la implementación del sistema informático 

produjo una disminución de 295,18 segundos(4,50 minutos) en el registro 

de ticket para mejorar el seguimiento y control de tickets de atención del 

área de soporte de la empresa “Bafing”. Esta investigación se relaciona con 

los resultados encontrado por (Neyra Herrera, y otros, 2017) en su tesis de 

pregrado titulada “Sistema Informatico para la gestión 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 

informático influye significativamente en el seguimiento y control de tickets 

de atención, permitiendo una mejora en el proceso de registro. 

b) En el tiempo empleado en la búsqueda de ticket para el seguimiento y 

control de atención en el área de soporte de la empresa Bafing, se mostró 
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en la medición Pre – Test, que alcanzó un 85,11 segundos y con la 

implementación del sistema web se redujo a 15,68 segundos, por lo que se 

puede llegar a afirmar que la implementación del sistema informático 

produjo una disminución de 69,43 segundos en tiempo empleado en la 

búsqueda de la información para realizar el seguimiento del ticket de 

atención en el área de soporte de la empresa Bafing”. La presente 

investigación corrobora los resultados encontrados por (REGALADO 

LUNA, 2017), en su tesis de pregrado titulada “Sistema web basado en la 

gestión 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 informático influye 

significativamente en el seguimiento y control de tickets de atención, 

permitiendo una mejora en el proceso de búsqueda de la información.  

c) En el tiempo empleado en la elaboración de reportes de tickets de atención 

en el área de soporte de la empresa Bafing, se mostró en la medición Pre – 

Test, que alcanzó un 349,85 segundo (5.50 minutos) y con la 

implementación del sistema web se redujo a 10,16 segundos, por lo que se 

puede llegar a afirmar que la implementación del sistema informático 

produjo una disminución de 339.69 segundos, en la elaboración de 

reportes de tickets de atención en el área de soporte de la empresa Bafing. 

La presente investigación corrobora los resultados encontrados por 

(VILLANUEVA RAMÍREZ, y otros, 2018)en su tesis de pregrado titulada 

“Implementación de herramienta de gestión de TI 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 informático 

influye significativamente en el seguimiento y control de tickets de atención, 

permitiendo una mejora en el tiempo de la elaboración de reportes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



77 
 

CONCLUSIONES 

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

siguiente:  

1. Se concluye tiempo empleado en el registro de ticket para mejorar el 

seguimiento y control de tickets de atención del área de soporte de la 

empresa “Bafing”, se mostró una mejora en la reducción de tiempo con el 

sistema web, ya que sin el sistema web obtuvo un 349,41 segundo y con la 

implementación del sistema web se redujo a 54,23 segundos, lo cual 

significa la reducción del tiempo de registro de ticket de 295,18 segundos 

2. Se concluye el tiempo empleado en la búsqueda de ticket para el 

seguimiento y control de atención en el área de soporte de la empresa 

Bafing, se mostró en la medición Pre – Test, que alcanzó un 85,11 segundos 

y con la implementación del sistema web se redujo a 15,68 segundos, por lo 

que se puede llegar a afirmar que la implementación del sistema informático 

produjo una disminución de 69,43 segundos en tiempo empleado en la 

búsqueda de la información para realizar el seguimiento del ticket de 

atención en el área de soporte de la empresa Bafing”.  

3. Se concluye que el tiempo empleado en la elaboración de reportes de tickets 

de atención en el área de soporte de la empresa Bafing, se mostró en la 

medición Pre – Test, que alcanzó un 349,85 segundo y con la 

implementación del sistema web se redujo a 10,16 segundos, por lo que se 

puede llegar a afirmar que la implementación del sistema informático produjo 

una disminución de 339,69 segundos. 

4. Por último, se concluyó que el sistema web mejoró el seguimiento y control 

de tickets de atención en el área de soporte de la empresa Bafing, llegando 
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a disminuir el tiempo de registro de ticket, el tiempo de la búsqueda para 

seguimiento de la información y la elaboración de reportes.   
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RECOMENDACIONES 

A continuación, se detalla las recomendaciones para futuras investigaciones:  

1. Se recomienda a las futuras investigaciones identificar correctamente la realidad 

problemática de la empresa o institución 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 atención de los tickets y así 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 búsqueda de la información para mejorar la 

atención de tickets con la finalidad de obtener información a tiempo real y 

realizar el seguimiento hasta poder realizar el cierre el ticket mejorando la 

productividad de la atención. 

4. Se sugiere para otras investigaciones similares es recomendable también tomar 

como indicador tiempo en la elaboración 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 elaboración.  

5. Se recomienda aplicar el estudio a instituciones del mismo rubro que se 

encuentren en otras áreas geográficas, con la finalidad de medir la influencia de 

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

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

 

FORMULACIÓN PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 

INDEPENDIENTE (X): 

Método de Investigación 

método deductivo,  

Tipo de Investigación 

investigación aplicada. 

Nivel de Investigación 

investigación explicativa  

Diseño de la Investigación 

Investigación pre- 
experimental 

Población: 430 ticket 
mes de noviembre y 
diciembre 2020  

Muestra: 

204 ticket  

Técnica de investigación: 

Ficha de observación. 

¿En qué medida un sistema web 
mejora el seguimiento y control de 
tickets de atención del área de 
soporte de la empresa Bafing? 
 

Determinar en qué medida un sistema 
web mejora el seguimiento y control de 
tickets de atención del área de soporte 
de la empresa Bafing 
 

La Implementación de un sistema web mejora el 
seguimiento y control de ticket de atención del 
área de soporte de la empresa Bafing. 

 

Sistema Web. 

HIPOTESIS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS VARIABLE 

INDEPENDIENTE(Y): 

a) ¿De qué manera un sistema 
web reducirá el tiempo en registrar 
los tickets de atención?  
b) ¿De qué manera un sistema 
web disminuirá el tiempo en la 
búsqueda de ticket para el 
seguimiento y control atención del 
área de soporte de la empresa 
Bafing? 
c) ¿De qué manera un sistema 
web minimizará el tiempo en la 
elaboración de los reportes de 
ticket de atención del área de 
soporte de la empresa Bafing? 
 

a)  Demostrar de qué manera un sistema 
web reducirá el tiempo en registrar los 
tickets de atención del área de soporte 
de la empresa Bafing. 
b)  Demostrar de qué manera un 
sistema web disminuirá el tiempo en la 
búsqueda de ticket para el seguimiento y 
control de atención del área de soporte 
de la empresa Bafing. 
c)  Demostrar de qué manera un sistema 
web minimizara el tiempo en la 
elaboración de los reportes de tickets de 
atención del área de soporte de la 
empresa Bafing. 
 

a)   La implementación de un sistema web 
reducirá el tiempo registrar los tickets de 
atención del área de soporte de la empresa 
Bafing 

b)   La implementación de un sistema web 
disminuirá el tiempo en la búsqueda de ticket para 
el seguimiento y control de atención de área de 
soporte de la empresa Bafing 

c)   La implementación de un sistema web 
minimizará el tiempo de la elaboración de los 
reportes de ticket de atención del área de soporte 
de la empresa Bafing. 

 

Seguimiento y control de 

ticket de atención 
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-  
ANEXO N°2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

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

PROBLEMA VARIABLES DEFINICIÓN  DIMENSIONES INDICADORES 

¿En qué medida un sistema web mejora 

el seguimiento y control de tickets de 

atención del área de soporte de la 

empresa Bafing? 

 

Variable Independiente 

(X): 

 Sistema Web  

 

El sistema web 

permitirá mejorar el 

seguimiento y 

control de los 

tickets de atención, 

permitiendo que los 

registros se realicen 

de manera veraz y 

correctamente. 

Usabilidad Promedio de proporción que el sistema debe tener una interfaz de 

uso intuitiva y sencilla, que facilite la interacción con el usuario y 

debe tener un diseño acorde a la identidad de la organización 

Funcionabilidad promedio de proporción que    la   información   almacenada   

o   registros realizados podrán ser consultados, 

actualizados permanente y simultáneamente, sin que se 

afecte el tiempo de respuesta.  

 

a) ¿De qué manera un sistema web 
reducirá el tiempo en registrar los tickets 
de atención?  
b) ¿De qué manera un sistema web 
disminuirá el tiempo en la búsqueda de 
ticket para el seguimiento y control 
atención del área de soporte de la 
empresa Bafing? 
c) ¿De qué manera un sistema web 
minimizará el tiempo en la elaboración de 
los reportes de ticket de atención del 
área de soporte de la empresa Bafing? 

Variable Dependiente 

(Y): 

Seguimiento y control 

de ticket de atención 

El seguimiento y 

control de tickets de 

Atención ofrecerá la 

capacidad de medir 

los tiempos de cada 

atención hacia los 

clientes y se podrá 

solucionar las 

dificultades de los 

seguimientos y 

cierres de atención 

de los tickets para 

el interés del área 

de soporte. 

Registrar ticket de 

atención 

Tiempo empleado en al registrar los tickets de atención 

 

Búsqueda de 

atención de ticket 

Tiempo empleado en la búsqueda de tickets de atención 

 

Elaboración de 

reporte 

 Tiempo empleado en la elaboración de reportes 
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ANEXO N°3. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DEL INSTRUMENTO 

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

  

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEM O REACTIVO ESCALA 

VALORATIVA 

INSTRUMENTO 

 

 

Dependiente: 

Seguimiento y 

control de 

ticket de 

atención 

Registrar de ticket de 

atención.  

Tiempo empleado en registra los tickets de 

atención 

 

Tiempo de registro de tickets Tiempo en minutos y 

segundos del registro 

Ficha de observación 

Búsqueda ticket de 

atención 

Tiempo empleado en la búsqueda de tickets 

de atención 

Cantidad de tiempo utilizado en 

la búsqueda de un ticket 

Tiempo en minutos y 

segundos en la consulta 

de ticket 

 

Ficha de observación 

 

Elaboración de reporte Tiempo empleado en la elaboración de reporte 

 

Tiempo utilizado en la 

elaboración de reporte 

Tiempo en minutos y 

segundos en la 

elaboración de un 

reporte 

Ficha de observación 

 

Independiente: 

Sistema web 

Nivel de usabilidad Promedio de proporción que el sistema debe 

tener una interfaz de uso intuitiva y sencilla, 

que facilite la interacción con el usuario y debe 

tener un diseño acorde a la identidad de la 

organización. 

Tiempo de respuesta en 

registros de datos 

 

 

 

tiempo en minutos y 

segundos 

 

 

 

Ficha de observación 

Nivel de funcionabilidad promedio de proporción que    la   información   

almacenada   o   registros realizados podrán 

ser consultados, actualizados permanente y 

simultáneamente, sin que se afecte el tiempo 

de respuesta.  

 

Tiempo de respuesta en 

búsqueda y reporte de datos 
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ANEXO N°5. FICHA DE REGISTRO TICKET 
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ANEXO N° 6: Ficha de registro de observación del tiempo empleado en registrar 

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

FICHA DE OBSERVACIÓN- (PRE TEST) 

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco 

Entidad: Bafing Sac 

Ubicación: Av. Del Parque Sur N° 560 San Borja Lima 

Indicador Tiempo de Registro de ticket 

Periodo de la 
Observación: 

02/11/2020 – 31/12/2020 

  tiempo Minutos 

Leyenda: tiempo Segundos 

Ítem Fecha 
Hora 
inicio 

Hora 
Fin 

Tiempo 
Min 

T. 
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  
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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 10:01:00 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 observación del tiempo empleado en registrar tickets de 

atención después de implementar el sistema web- Post Test. 

FICHA DE OBSERVACIÓN- (POST TEST) 

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco 

Entidad: Bafing Sac 

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

Indicador Tiempo de Registro  de ticket 

Periodo de la 
Observación: 

01/02/2021 – 30/02/2021 

  Hora inicio 

Leyenda: Hora de fin 

Ítem Fecha     10 
T. 

Segundos  
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 00:51 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 00:47 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 00:49 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 00:54 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 observación del tiempo empleado la búsqueda de la 

información para el seguimiento tickets de atención antes de implementar el 

sistema web- Pre Test. 

FICHA DE OBSERVACIÓN (PRE- TEST)   

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco 

Entidad: Bafing Sac 

Ubicación: Av. Del Parque Sur N° 560 San Borja Lima 

Indicador Tiempo de busqueda ticket 

Periodo de la 
Observación: 

01/11/2020 – 30/12/2020 

  tiempo Minutos 
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Leyenda: tiempo Segundos 

Ítem Fecha     
T. en 

minutos 
T. 

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 01:21 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 01:21 81 

20 09/11/2020 13:07:00 13:08:21 01:21 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 90 

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 observación del tiempo empleado la búsqueda de la 

información para el seguimiento tickets de atención después de implementar el 

sistema web- Post Test. 

FICHA DE OBSERVACIÓN (POST TEST) 

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco 

Entidad: Bafing Sac 

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

Indicador Tiempo de búsqueda ticket 

Periodo de la 
Observación: 

01/09/2021 – 30/09/2021 

  Hora inicio 

Leyenda: Hora de fin 

Ítem Fecha  Hora inicio  Hora fin T. 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 observación del tiempo empleado la elaboración de 

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

FICHA DE OBSERVACIÓN- (PRE TEST) 

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco 

Entidad: Bafing Sac 

Ubicación: 
Av. Del Parque Sur N° 560 San Borja 
Lima 

Indicador Tiempo de elaboracion de reporte 

Periodo de la 
Observación: 

01/11/2020 – 30/12/2020 

  Tiempo minutos 

Leyenda: Tiempos segundos 

Ítem Fecha 
Tiempo 

Min 
T. 

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  



114 
 

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 observación del tiempo empleado la elaboración de 

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

FICHA DE OBSERVACIÓN (POST-TEST) 

Observador: Ebelin Pamela Romero Tasayco 

Entidad: Bafing SAC 

Ubicación: 
Av. Del Parque Sur N° 560 San 
Borja Lima 

Indicador Tiempo de elaboración de Reporte 

Periodo de la 
Observación: 

02/2/2020 – 30/2/2020 

  Tiempo en minutos 

Leyenda: Tiempo en Segundos 

Ítem Fecha 
T. 

Minutos 
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 



116 
 

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 INVESTIGACIÓN 

NRO 001    

El propósito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes 

en esta investigación una clara explicación de la naturaleza de la misma, 

así como su rol en ella, como participantes del proyecto de investigación 

titulado: “SISTEMA WEB PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE 

TICKETS DE ATENCION EN EL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA 

BAFING 

 

La presente investigación es conducida por: ROMERO TASAYCO, Ebelin Pamela. 

Estudiante de la facultad de Ingeniería 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 atención en el área de soporte de la 

empresa Bafing 

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá desarrollar una encuesta 

según el tema. Esto tomará aproximadamente 10 minutos de su tiempo.  

La información que se recoja será confidencial y no se usará para ningún otro 

propósito fuera de esta investigación. Sus respuestas al cuestionario serán 

codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas.   

Desde ya le agradecemos su participación.   

Participante:   

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, 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 tomará 

aproximadamente 10 minutos.   

Reconozco que la información que proveo en el curso de esta investigación es 

estrictamente confidencial y no será usada para ningún otro propósito 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.  

    

__________________________________ __________________    

Nombre y Apellido del Participante.     

  

Número de DNI: ________________           

        

           

 

________________________________  

Firma del Participante y huella digital.    
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ANEXO N°12. VALIDES DE JUICIO DE EXPERTO 

 
Figura N° 24 Validacion de juico de EXperto1 
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ANEXO N°13. VALIDES DE JUICIO DE EXPERTO 

Figura N° 25 Validación de juicio de Experto 2 
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ANEXO N°14. VALIDES DE JUICIO DE EXPERTO 

Figura N° 26 Validación 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 investigación se construirá en base a la metodología RUP 

(Rational Unified Process), es una metodología estándar más utilizada para el 

análisis, diseño, implementación y documentación de sistemas orientados a 

objetos. 

Dicha metodología provee un entorno de desarrollo flexible basado en estándares 

que se adapta a las necesidades de la empresa; además, 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 visión clara del negocio. 

La metodología 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 está definido en especificaciones técnicas, reduce 

la mantenibilidad del sistema. 

La siguiente metodología brindara un valor agregado a la empresa en cuanto al 

aseguramiento de la calidad de software o sistema, para tener una mayor fluidez y 

comunicación 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 metodología 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 

metodología adecuada, así como las herramientas de implementación 

adecuadas, por ello que la metodología 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 

 

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

Fuente: Elaboración 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 atención a un 100%, mientras el caso 

de asignar y atender ticket cumple con el objetivo optimizar el 

proceso de atención 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 área de Soporte en la 

empresa Bafing 

1.1.2. Casos de uso del Negocio: 

 

CUN Descripción  

 

Caso de uso encargado realizar el 

registrar de una solicitud ya sea un 

requerimiento o incidencia 

brindados por la empresa. 

 

Caso de uso encargado de realizar 

la asignación y atención del ticket 

registrado 

 

Caso de uso encargado de generar 

reporte de ticket generados 

Tabla 6 Casos de uso del Negocio. 

Fuente: Elaboración propia. 

Tabla 6. Muestra los tres casos de uso de negocio identificados 

luego del análisis 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. 

 

Tabla 7 Actores y Trabajadores del negocio 

 Fuente: Elaboración propia 

 

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

sus respectivas descripciones de las actividades que realizan. 

 

 

 

 

 

Trabajador del Negocio Descripción  

 

Encargado de autorizar todos los 

servicios de requerimientos e 

incidencias. Monitorear su 

desempeño y tomar acción correctiva 

cuando es necesario. 

 

El área de Helpdesk son el enlace 

directo entre clientes de la empresa 

encargado de registrar y asignar 

ticket de atención  

 

Es el encargado de realizar las 

actividades y tareas asignadas en la 

empresa. 

 

Persona que solicita atención hacia la 

organización. 

Helpdesk

Especialistas
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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 visión general de los procesos del negocio de la organización; 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:  

• Registrar ticket 

• Asignar y atender ticket 

• Generar reporte 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura N° 28 Casos de uso general del negocio 
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Figura 28 Muestra el Diagrama general de caso de uso del Negocio, 

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

actores del negocio. 

 

 

1.1.5. Entidades del negocio 
 

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

información con propiedades, comportamiento y semántica 

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. Descripción de las entidades: 
  

F

u

e

n

t

e

:

 

E

l

a

b

o

r

a

c

i

ó

n

 

p

r

o

p 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Entidad Descripción 

 

Contiene la información primaria acerca 

del registro y asignación de 

requerimiento o incidente que se va a 

realizar de acuerdo a la solicitud del 

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 atención de un cliente 

brindando un servicio. 

 

El reporte permite saber el estatus de 

las atenciones hacia los clientes.  

Tabla 8 Entidades del negocio 



131 
 

1.1.6. Especificación 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 

realización del caso de uso del negocio: Registrar ticket 

 

Figura N° 29 Realización de caso de uso Registrar ticket 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 29. Muestra la Especificación del Caso de Uso Registrar 

Ticket mostrando un comportamiento que es la realización del 

caso de uso R-N Registrar Ticket. 

Diagrama de Actividad: 
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Figura N° 30 Diagrama de actividad Registrar Ticket 

 

Fuente: Elaboración 

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 Colaboración 

Figura N° 31 Diagrama de Colaboración Registrar ticket 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 31. Muestra el Diagrama de colaboración Registrar ticket donde 

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

Registrar ticket. 

Especificación de caso de uso del negocio 

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

Descripción En este caso de uso se describe como 
el área de Helpdesk registra una 
solicitud ya sea requerimiento o 
incidencia reportado por el cliente. 
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Flujo básico 1. el cliente solicita una atención por 
requerimiento o incidente mediante una 
llamada o correo 

2. Helpdesk recepción los datos de la 

solicitud. 

3. Helpdesk realiza la validación de la 

información bitácora en Excel del cliente  

-Si la información de la solicitud del 

cliente es correcta registra la atención. 

En caso de que la información no 

cumpla con los requisitos se envía 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 condición --------------------------------------- 

----------- Post condición --------------------------------------- 

----------- Tabla 9 Especificación del CUN: Registrar Ticket 

Fuente: Elaboración propia 

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

con la administradora. 

1.1.6.2. Caso de Uso: Asignar y Atender ticket. 

Detallaremos la especificación de la realización del caso de 

uso de negocio: Asignar y Atender ticket. 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura N° 32 Realización de caso de uso Asignar y atender ticket. 
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Figura 32. Muestra especificación del Caso de Uso Asignar y 

Atender ticket, mostrando un comportamiento que es la 

realización del caso de uso R_N Asignar y Atender ticket 

 Diagrama de Actividad: 

 

Figura N° 33 Diagrama de actividad Asignar y atender ticket 
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Fuente: Elaboración 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 Colaboración: 

 

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

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 34 Muestra el Diagrama de Colaboración Actividad Asignar y 

Atender ticket. donde interactúan el Especialista, Helpdesk y El cliente 

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

 

 

 



149 

 

Especificación de caso de uso del negocio 

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

CASO DE USO: CUN - 02 Asignar y Atender Ticket 
Trabajador Cliente Helpdesk Especialista 

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

Flujo básico 1. Helpdesk analiza la información del 
requerimiento de acuerdo a la 
categoría correspondiente en la hoja 
de calculo 

2. Helpdesk inicia la hoja de cálculo 
con la información del cliente, 
categoría 

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

4. Helpdesk realiza la asignación del 
especialista 

 

5.  el especialista solicita credenciales 
de conexión al cliente 

6. el cliente envía las credenciales  
7. El especialista realiza la atención: 

Si resuelve la solicitud procede a 
enviar la información a Helpdesk 
No resuelve la solicitud escala al 
fabricante del producto para dar 
solución a la atención y notifica a 
Helpdesk 

8. Helpdesk solicita la conformidad del 
cliente 

9. cliente envía la conformidad 
10. Helpdesk ingresa a la hoja de 

cálculo los trabajos realizados 
11. Helpdesk procede ingresa a cerrar 

el ticket 

Pre condición --------------------------------------- 

----------- Post condición --------------------------------------- 

-----------  Fuente: Elaboración 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 

categoría ticket para asignar al especialista y este a su vez solicitar 

accesos al cliente para realizar la atención, una vez realizada la 

atención se procede a enviar la información de los trabajos 

realizados, Helpdesk envía la información 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 realización del 

caso de uso del negocio: Generar Reporte 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 35. Muestra Especificación del Caso de Uso Generar 

reportes mostrando un comportamiento que es la realización 

del caso de uso R-N Generar reportes. 

Diagrama de Actividad: 

Figura N° 35 Realización de caso de uso Generar Reporte 
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Fuente: Elaboración propia 

Figura 36. Muestra el Diagrama de Actividad Generar reportes donde se detalla el 

flujo de actividades del caso de uso Generar reportes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura N° 36 Diagrama de actividad Elaborar reportes 
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Diagrama de Colaboración 

. 

Figura N° 37 Diagrama de Colaboración Generar reportes. 

Fuente: Elaboración propia. 

 
Figura 37. Muestra el Diagrama de Colaboración de Generar 

reportes donde interactúa la administradora y la secretaria 

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

Especificación de caso de uso del negocio 

Tabla 11 Especificación del CUN: 03 Elaborar reportes 
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Fuente: Elaboración 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. 

CASO DE USO: CUN – 03 Elaborar reporte. 

Trabajador Helpdesk, 

Gerente de Soporte 

Sescripción En este caso de uso se 

describe como Helpdesk es 

encargado de generar reporte. 

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

2. Helpdesk recopila la información 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 recepción la 
formación Imprime el reporte 

 

Pre condición ----------------------------------- 

Post condición ----------------------------------- 
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2. FASE DE ELABORACION 

2.1. Modelado de requerimientos 

La primera disciplina que se desarrolla dentro de cada iteración 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 cómo utilizar el sistema. 

2.2.1. Descripción de los Actores del Sistema 
Actores del Sistema 

Es la persona o software que interactúa directamente con el sistema. El 

que proporciona o recibe datos al sistema. 

 

Tabla 12 Actores del Sistema 

 

Administrador: Es quien crea los 

usuarios, asigna a cada usuario sus 

respectivos privilegios en dependencia 

al rol 

 

 

 

Helpdesk actor de sistema que ingresa 

los registros de incidencia y 

requerimientos. 
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Especialista: Encargado de realizar la 

atención del ticket registrado 

 

Nota: Actores del área de soporte de la empresa “Bafing”” en este caso los 

Actores del Sistema son Administrador, Helpdesk y Especialista Fuente: 

Elaboración Propia. 

2.2.2. Identificación de Requerimientos Funcionales 
 

En esta investigación muestra los requerimientos funcionales 

que fueron obtenidos como resultados de las fichas de 

observación para la recolección de información acerca de las 

descripciones de las diferentes actividades. Se presenta los 

siguientes requerimientos funcionales que puedan servir de guía 

en su definición: 

Tabla 13 Requerimiento funcional Iniciar Sesión 
 

F

u

e

n

t

e

:

 

E

laboración propia 
 

Tabla 14 Requerimiento funcional Registrar Cargo 

IDENTIFICADOR RF 01 

NOMBRE INICIAR SESION 

CARASTERISTICA El sistema deberá permitir acceso 

limitado a los usuarios  

DESCRIPCION El sistema se encargará de permitir 

acceso de los usuarios 

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL RNF1 

PRIORIDAD ALTA 

IDENTIFICADOR RF 02 

NOMBRE CREACION DE CARGOS 

CARASTERISTICA El sistema permitirá a Mesa_Ayuda 

la creación de los cargos de los 

empleados en la organización 

DESCRIPCION El sistema permitirá registrar los 
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F

uente: Elaboración propia 

 

Tabla 15 Requerimiento funcional Registrar Área de Trabajo 

 

 

 

Elaboración propia 

 

 

Tabla 16 Requerimiento funcional Registrar Empleado 
 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 17 Requerimiento funcional Registrar Cliente 

cargos de los empleados en la 

organización 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF1 

PRIORIDAD ALTA 

IDENTIFICACIOR RF 03 

NOMBRE CREACION DE AREA DE TRABAJO 

CARASTERISTICA El sistema permitirá a Mesa_Ayuda 

la creación de un tipo de ticket de 

acuerdo al cliente solicitante 

DESCRIPCION El sistema permitirá registrar el tipo 

de ticket indicando toda la 

información que corresponde 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF1 

PRIORIDAD ALTA 

IDENTIFICADOR RF 04 

NOMBRE REGISTRAR EMPLEADO 

CARASTERISTICA El sistema permitirá la creación de 

los empleados de la organización 

DESCRIPCION El sistema se encargará de 

almacenar la información de los 

empleados 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF2 

PRIORIDAD ALTA 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Tabla 18 Requerimiento funcional Registrar Categoría 
 

F

u

e

n

t

e

:

 

E

 

F

uente Elaboración propia 

Tabla 19 requerimiento funcional Registro Ticket 

 

F

u

e

n

t

e

:

 

F

u

e

n

t

e Elaboración propia 

IDENTIFICADOR RF 05 

NOMBRE REGISTRAR CLIENTES 

CARASTERISTICA El sistema permitirá la creación de los 

clientes a gestionar en la empresa 

DESCRIPCION El sistema se encargará la gestión de 

los clientes. 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF2 

RNF1 

PRIORIDAD ALTA 

IDENTIFICADOR RF 06 

NOMBRE CREACION CATEGORIAS 

CARASTERISTICA El sistema permitiría a Administrador 

agregar los tipos de ticket ya sea un 

requerimiento o incidente 

DESCRIPCION El sistema de encargar de gestionar los 

tipos categoría de ticket 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF2 

PRIORIDAD ALTA 

IDENTIFICADOR 

 

RF 07 

NOMBRE REGISTRO DE TICKET DE ATENCION 

CARASTERISTICA El sistema permitirá a Mesa_Ayuda el 

registro del ticket de acuerdo al cliente 

solicitante 

DESCRIPCION El sistema permitirá registrar el ticket 

indicando toda la información que 

corresponde 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF1 

PRIORIDAD ALTA 
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Tabla 20 Requerimiento funcional Aprobación y asignación de ticket 

 

F

u

e

n

t

e

:

 

E

 

Fuente Elaboración propia 

 

 

tabla 21 requerimiento funcional atención e informe de ticket 

 

F

u

e

n

t

e

:

 

E

 Fuente Elaboración propia 

Tabla 22  Requerimiento funcional Búsqueda Ticket. 

 

IDENTIFICADOR RF 08 

NOMBRE APROBACION Y ASIGNACION DE 

TICKET 

CARASTERISTICA El sistema permitirá a Helpdesk 

aprobar y asignar al especialista de 

acuerdo al ticket registrado 

DESCRIPCION El sistema se encargará de aprobar 

y asignar especialista 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF2 

PRIORIDAD ALTA 

IDENTIFICADOR RF 09 

NOMBRE ATENCION Y INFORME DE TICKET 

CARASTERISTICA El sistema permitirá Al especialista atender e 

informar el estado de ticket registrado 

DESCRIPCION El sistema se encargará de atender e 

informar el estado del ticket del especialista 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF2 

PRIORIDAD ALTA 

IDENTIFICADOR RF 10 

NOMBRE BUSQUEDA DE TICKET 

CARASTERISTICA El sistema deberá permitir al especialista 

procesar el ticket y a Mesa_Ayuda a cerrar el 

ticket 

DESCRIPCION El sistema deberá permitir al especialista 

atender ticket 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF2 
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Fuente: El Fuente Elaboración 

propia 

 

Tabla 23 Requerimiento funcional Cerrar ticket 

 

 

F

u

e

n

t

e

:

 

E Fuente Elaboración propia 

 

 

 

 

Tabla 24 Requerimiento Funciona Generar Reporte 

IDENTIFICADOR RF12 

NOMBRE GENERAR DE REPORTES 

CARASTERISTICA El sistema permitiría a MESA_AYUDA 

generar reportes del ticket de incidencias o 

requerimientos 

DESCRIPCION El sistema permitirá realizar la generación de 

reportes de acuerdo a los requerimientos 

REQUERIMIENTO NO 

FUNCIONAL 

RNF1 

RNF2 

PRIORIDAD ALTA 

 Fuente: Elaboración propia 

 

PRIORIDAD ALTA 

IDENTIFICADOR RF 11 

NOMBRE CERRAR DE TICKET 

CARASTERISTICA El sistema deberá permitir al especialista 

procesar el ticket y a Mesa_Ayuda a cerrar el 

ticket 

DESCRIPCION El sistema deberá permitir al especialista 

atender ticket 

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL RNF2 

PRIORIDAD ALTA 
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2.2.3. Requisitos no funcionales  

➢ FUNCIONABILIDAD: Representa la capacidad del producto 

software para proporcionar funciones que satisfacen las 

necesidades declaradas e implícitas, cuando el producto se usa en 

las condiciones especificadas (Norma ISO 25000). 

➢ USABILIDAD: Capacidad del 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. 
 

 

Figura N° 38 Diagrama de Caso de Uso del Sistema 

 Fuente: Elaboración propia. 

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

los requerimientos funcionales se identificó 13, las cuales están 

modeladas con casos de uso. 
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3. FASE DE CONSTRUCCION 

a) Especificación del caso del sistema iniciar sesión.  

 Diagrama de caso de uso del sistema iniciar sesión. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Especificación de caso de uso del sistema Iniciar Sesión 

Tabla 25 Especificación de caso uso iniciar Sesión 

COD #CU01 CASO DE USO: Iniciar Sesión 

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 aplicación 

ACCION ACTOR SISTEMA 

1. Usuario ingresa datos 
 
 
 
  

4. acceso a la aplicación 

2. Valida información de usuario y 
contraseña 

3. si la información ingresada es correcta 

ingresa al panel principal con vistas de acuerdo 

al perfil. Si no regresa a logan 

FIN: los usuarios visualizan el menú y la interfaz de la aplicación 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Figura N° 39 Diagrama de caso de uso del sistema iniciar sesión 
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Diagrama de colaboración de Iniciar Sesión. 

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 40. Muestra el diagrama de colaboración Iniciar sesión 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 contraseña, el 

sistema verifica los datos y valida los datos. 

Figura N° 40 Diagrama de Colaboración de Iniciar Sesión CU-01 
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Diagrama de secuencia de Inicio de sesión. 

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 42. Muestra el diagrama de secuencia Iniciar sesión 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 contraseña, el sistema verifica 

los datos y valida los datos. 

Figura N° 41 Diagrama de Secuencia Iniciar sesión CU-01 
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Código del sistema inicio sesión 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

Figura N° 42 Código Fuente inicio de sesión 
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b) Especificación del caso del sistema Registrar Cargo 

Diagrama de caso de uso Registrar Cargo 

 

 
Figura N° 43 Diagrama de caso de uso del Sistema Registrar Cargo 

. Fuente: Elaboración propia 

 

 

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

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

Especificación de caso de uso del sistema Registrar Cargo 

Tabla 26 Especificación de caso uso Registrar Cargo 

COD #CU02 CASO DE USO: Registrar Cargo 

ACTORES: ADMINISTRADOR FECHA:00/00/2021 

DETALLES: Caso de uso donde usuario podrá registrar cargos 

CONDICIONES: 

El usuario debe estar creado en el aplicativo 

El usuario debe tener rol y permisos asignados en la aplicación 

ACCION ACTOR SISTEMA 

1. Ingresa los datos de cargo 
 
 
 

4. Guarda Cargo 

 
2. Valida información registrada 
3. si la información es correcta y no está en 

blanco crea el cargo 

FIN: Cargo Creado 

Fuente: Elaboración Propia 
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Diagrama de colaboración de Registrar Cargo 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Figura 44. Muestra el diagrama de colaboración Registrar Cargo realizando los pasos para acceder a la interfaz registrar 

cargo, de esta manera poder editar y eliminar datos de cargos.

Figura N° 44 Diagrama de Colaboración Registrar Cargo CU-02 
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Diagrama de secuencia de Registrar Cargo 

Fuente: Elaboración 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. 

Figura N° 45 Diagrama de Secuencia Registrar Cargo CU-02 
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 Código del sistema de Registrar Cargo 

Figura N° 46 Código Fuente Registrar Cargo 

 Fuente: Elaboración propia 
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c) Especificación del caso del sistema Registrar Área de trabajo 

Diagrama de caso de uso del sistema Registrar Área de trabajo 

Fuente: Elaboración propia 

 

Especificación de caso de uso del sistema Registrar Área de Trabajo 

 

Tabla 27 Especificación de caso uso Registrar Área de Trabajo 

COD #CU03 CASO DE USO: Registrar Área de Trabajo 

ACTORES: ADMINISTRADOR FECHA:00/00/2021 

DETALLES: Caso de uso donde usuario podrá registrar áreas 

CONDICIONES: 

El usuario debe estar creado en el aplicativo 

El usuario debe tener rol y permisos asignados en la aplicación 

ACCION ACTOR SISTEMA 

1. Ingresa los datos de Área 
 
 
 

4. Guarda Área 

 
2. Valida información registrada 
3. si la información es correcta y no está en 

blanco crea área 

FIN: área Creada 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura N° 47 Diagrama de caso de uso del Sistema Registrar 
Área de Trabajo 
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Diagrama de colaboración de Registrar Área de Trabajo. 

 

Figura N° 48 Diagrama de Colaboración Registrar Área CU-03 

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 48.  muestra el de colaboración de registrar área de trabajo realizando los pasos para acceder a la interfaz de 

registrar área, de esta manera poder editar y eliminar datos de área de trabajo
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Diagrama de secuencia de Registrar Área de trabajo 

Fuente: Elaboración propia 

Fuente: Elaboración propia 

La Figura 49. Muestra el diagrama de Secuencia Registrar Área de Trabajo, donde el administrador accede a la interfaz de área de 

trabajo y realiza el registro del área, de esta manera poder editar y eliminar datos de área. 

Figura N° 49 Diagrama de Secuencia Registrar área de trabajo. 
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Código del sistema de Registrar Área de trabajo 

 

 

Fuente: Elaboración Propia

Figura N° 50 Código del sistema de Registrar Área de trabajo 
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d) Especificación del caso del sistema Registrar Empleado 

Diagrama de caso de uso del sistema Registrar Empleado 

Fuente: Elaboración propia 

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

Especificación de caso de uso del sistema Registrar Empleado 

Tabla 28 Especificación de caso de uso registrar Empleado 

COD #CU04 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 menú 
principal 
2. Ingresa al menú RRHH 
3. Ingresa a Empleado 
5. Selecciona la opción de nuevo para 
registrar empleado 
6. Ingresa la información 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: Elaboración propia 

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

 

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

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 52 Muestra el diagrama de colaboración 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. 

Fuente: Elaboración propia 

La Figura 53 Muestra el diagrama de Secuencia Registrar Empleado, donde el administrador accede a la interfaz de área de 

trabajo y realiza el registro del área, de esta manera poder editar y eliminar datos de Empleado.

Figura N° 53 Diagrama de Secuencia de Registrar empleado CU-04 
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Código del sistema de Registrar Empleado. 

 

 

Figura N° 54 Código Fuente Registrar empleado 

Fuente: Elaboración propia 
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e) Especificación del caso del sistema Crear Cliente 

Diagrama de caso de uso del sistema Crear Cliente

 

Figura N° 55 Diagrama de caso de uso Crear cliente 

Fuente: Elaboración propia 

La Figura 55. Muestra el diagrama de caso de uso Crear cliente 

Especificación de caso de uso del sistema Crear Cliente 

Tabla 29 Especificación de caso de uso Crear Cliente 

COD #CU05 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 menú principal 
2 ingresa al menú RRHH 
4 ingresa a Cliente 
5 ingresa la información del Cliente 
7. Guarda los datos 
 

3. El sistema muestra la interfaz de empleado  
 
 
6 el sistema Valida los Datos 
8 el controlador registrar Cliente guarda los 
datos 
9 muestra Cliente Creado 

FIN: Cliente creados 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama de colaboración de Crear cliente 

 

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

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 56. Muestra el diagrama de colaboración 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 

 

Figura N° 57 Diagrama de Secuencia Crear Cliente CU-05 

Fuente: Elaboración 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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Código del sistema de Crear Cliente 

 

Figura N° 58 Código del sistema de Crear Cliente 

Fuente: Elaboración propia 
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f) Especificación del caso del sistema Crear Categoría 

Diagrama de caso de uso del sistema Crear Categoría 

 

Figura N° 59 Diagrama de caso de uso Crear Categoría 

Fuente: Elaboración propia 

La Figura 59. Muestra el diagrama de caso de uso Crear Categoría 

Especificación de caso de uso del sistema Crear categoría 

Tabla 30 Especificación de caso de uso Crear Categoría 

COD #CU06 CASO DE USO: Crear Categoría 

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 menú principal 
2 ingresa al menú inicio 
4 ingresa a categoría 
5 ingresa la información de la categoría 
7. Guarda los datos 
 

3. El sistema muestra la interfaz de empleado  
 
 
6 el sistema Valida los Datos 
8 el controlador registrar categoría guarda los 
datos 
9 muestra categoría Creado 

FIN: categoría creados 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



171 
 

Diagrama de colaboración de Crear categoría 

 

Figura N° 60 Diagrama de Colaboración Crear Categoría CU-06 

Fuente: Elaboración propia 

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

a interfaz registrar categoría, de esta manera poder editar, eliminar y crear subcategorías en la categoría 
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Diagrama de secuencia de secuencia crear Categoría 

 

Figura N° 61 Diagrama de Secuencia Crear Categoría CU-06 

Fuente: Elaboración 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 subcategoría en la categoría. 
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Código de sistema crear Categoría 

 

 

Figura N° 62 Código de sistema crear Categoría 

Fuente: Elaboración propia. 
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g) Especificación del caso del sistema Registrar ticket 

Diagrama de caso de uso del sistema Registrar ticket 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 63. Muestra el diagrama de caso de uso Registrar ticket 

Especificación de caso de uso del sistema Registrar Ticket 

Tabla 31 Especificación de caso de uso Registrar ticket 

COD #CU07 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 menú principal 
2 ingresa al menú inicio 
4 ingresa a ticket 
5 ingresa la información del ticket 
7. Guarda los datos 
 

3. El sistema muestra la interfaz de ticket 
 
 
6 el sistema Valida los Datos 
8 el controlador registrar ticket guarda los 
datos 
9 muestra ticket Creado 

FIN: tickets creados 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura N° 63 Diagrama caso de uso Registro ticket 
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Diagrama de colaboración de Registrar ticket 

 

Figura N° 64 Diagrama de Colaboración Registrar Ticket CU-07 

Fuente: Elaboración propia 

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

ticket, de esta manera poder Registrar el ticket con la información del cliente y categorías creadas 
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Diagrama de secuencia de secuencia Registrar ticket

 

Figura N° 65 Diagrama de Secuencia Registrar ticket CU-07 
 

Fuente: Elaboración 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 información del cliente 
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 Código de Registrar ticket 

 

 Fuente: Elaboración propia 

Figura N° 66 Código de Registrar ticket 
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h) Especificación del caso del sistema Validación ticket 

Diagrama de caso de uso del sistema Validación ticket 

 

Figura N° 67 Diagrama de caso de uso Validación Ticket 

Fuente: Elaboración propia 

La Figura 67. Muestra el diagrama de caso de uso Validación Ticket 

Especificación de caso de uso del sistema Validación Ticket 

Tabla 32 Especificación de caso de uso Validación 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 menú principal 
2 ingresa al menú Mesa de Ayuda 
4 ingresa a Validación Ticket 
5 si Aprueba ticket 
7 asigna responsable 
 
10. sí desaprueba ticket 
 

3. El sistema muestra la interfaz de Validación 
ticket 
 
 
6 el sistema muestra interfaz ticket Aprobado 
8 el sistema guarda los cambios 
9 muestra ticket Creado 
 
11 el sistema guarda cambio 
12 muestra interfaz ticket anulado 

FIN: Validación ticket 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama de colaboración de Validación ticket 

 

Figura N° 68 Diagrama de Colaboración Validación ticket CU-08 

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 68. Muestra el diagrama de colaboración Validación de Ticket realizando los pasos para acceder a la interfaz de 

Validación de Ticket de esta manera se podrá aprobar, anular y asignar ticket 
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Diagrama de secuencia de secuencia Validación ticket 

 

Figura N° 69 Diagrama de Secuencia Crear Cliente CU-08 

Fuente: Elaboración propia 

 

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

Validación de Ticket de esta manera se podrá aprobar, anular y asignar ticket 
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Código del sistema Validación ticket 

  

Fuente: Elaboración propia 

Figura N° 70 Código del sistema Validación ticket 
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i) Especificación del caso del sistema atender e informar Ticket 

Diagrama de caso de uso del sistema atender e informar Ticket  

 

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

Fuente: Elaboración propia 

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

Especificación de caso de uso del sistema Atender e informar ticket 

Tabla 33 Especificación de caso de uso Atender e informar ticket 

COD #CU09 CASO DE USO: Atender eInforma 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 menú principal 
2 ingresa al menú 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 información 
10 muestra interfaz bandeja d entrada 

FIN: Atender e informar ticket 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama de colaboración de atender e informar Ticket 

 

Figura N° 72 Diagrama de Colaboración Atender e informar ticket CU-09 

Fuente: Elaboración propia 

 En la Figura 72 Muestra el diagrama de colaboración 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 

 

Figura N° 73 Diagrama de Secuencia Atender e informar ticket CU-09 

Fuente: Elaboración 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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Código sistema de atender e informar Ticket  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura N° 74 Código sistema de atender e informar Ticket 
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j) Especificación del caso del sistema Buscar ticket 

Diagrama de caso de uso del sistema Buscar ticket  

 

Figura N° 75 Diagrama de caso de Buscar ticket 

Fuente: Elaboración propia 

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

Especificación de caso de uso del sistema Buscar ticket 

Tabla 34 Especificación 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 búsqueda de ticket 

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

ACCION ACTOR SISTEMA 

1 administrador ingresa menú principal 
2 ingresa al menú mesa de ayuda 
4 ingresa a filtro de ticket a buscar 
 
 

3. El sistema muestra la interfaz de Ticket 
Asignados 
 
 
5 busca la información 
9 muestra la información solicitada 

FIN: Validación ticket 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama de colaboración de Buscar ticket 

 

Figura N° 76 Diagrama de Colaboración Buscar ticket CU-10 

Fuente: Elaboración propia 

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

asignado, de esta manera poder realizar la búsqueda de ticket para consultar estado de ticket 
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Diagrama de secuencia de secuencia Buscar ticket 

 

Figura N° 77 Diagrama de Secuencia Buscar ticket CU-10 

Fuente: Elaboración 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 búsqueda de ticket para consultar estado de ticket 
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Código de sistema de Buscar ticket 

 

 

Figura N° 78 Código de sistema de Buscar ticket 

 

Fuente: Elaboración propia 
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k) Especificación del caso del sistema Cerrar ticket 

Diagrama de caso de uso del sistema Cerrar ticket  

 

Figura N° 79 Diagrama de caso de uso Cerrar Ticket 

Fuente: Elaboración propia 

La Figura 79. Muestra el diagrama de caso de uso Cerrar ticket 

Especificación de caso de uso del sistema cerrar Ticket 

Tabla 35 Especificación 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 menú principal 
2 ingresa al menú Mesa de Ayuda 
4 ingresa a ticket asignado 
5 ingresa a ver informe 
7 valida la información 
8 finaliza la atención 
 
 

3. El sistema muestra la interfaz de ticket 
asignado 
 
 
6 el sistema muestra interfaz ver informe 
9 el sistema con el controlador finalizar guarda 
los cambios 
10muestra ticket Cerrado 
 

FIN: ticket cerrado 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama de colaboración de Cerrar ticket 

 

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

Fuente: Elaboración propia 

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

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

 

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

Fuente: Elaboración 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 información y procede a finalizar la atención 
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Código de sistema de Cerrar ticket 

 

Figura N° 82 Código de sistema de Cerrar ticket 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

l) Especificación del caso del sistema Generar Reporte 

Diagrama de caso de uso del sistema Generar Reporte 

 

Figura N° 83 Diagrama de caso de uso Generar Reporte 

Fuente: Elaboración propia 

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

Tabla 36 Especificación 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 menú principal 
2 ingresa al menú Reporte 
4 filtra fechas de reporte 
5 envía filtro de reporte 
 
 
 

3. El sistema muestra la interfaz de reporte 
 
 
6 el sistema valida la información 
7 el sistema muestra reporte solicitado 
 

FIN: Generar reporte 

Fuente: Elaboración propia 
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Diagrama de colaboración de Generar Reporte 

 

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

Fuente: Elaboración propia 

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

manera poder filtrar fechas para generación de reporte 



196 
 

 

Diagrama de secuencia de secuencia Generar Reporte 

 

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

Fuente: Elaboración 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 generación de reporte
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Código de sistema de Generar Reporte  

Figura N° 86 Código de sistema de Generar Reporte 

 Fuente: Elaboración propia 
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m) Diagrama de clases de sistema 

F

 

Figura N° 87 Diagrama de clases del sistema 

Fuente: Elaboración propia 

 

n) Diseño lógico de la Base de Datos. 

 

Figura N° 88 Diseño lógico BD 
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o) Diagrama de componente del sistema 

 

 

Figura N° 89 Diagrama de componentes del sistema 

Fuente: Elaboración propia 

 

p) Diagrama de Despliegue del sistema 

 

 

Figura N° 90 Diagrama de Despliegue del sistema 

Fuente: Elaboración 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 contraseña válida. 

 

Figura N° 91 Iniciar Sesión 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

El sistema de mesa de ayuda consta de 4 apartados: 

RR. HH 

❖ Cargo 

Encontraremos la relación de los cargos que desempeñan 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 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura N° 93 Interfaz Cargos de soporte 

 Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura N° 92 Registrar Cargo 
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❖ Área de Trabajo 

Encontraremos la relación de los Áreas donde se encuentran los 

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

modificar las áreas, o y eliminar las áreas, 

Interfaz Área de trabajo 

Fuente: Elaboración propia 

Fuente: Elaboración 

Figura N° 94 Interfaz registrar área 

Figura N° 95 Interfaz área creadas 
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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 información, podemos 

modificar sus datos y también podemos crear un nuevo empleado. 

 

Interfaz Registrar Empleado 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Figura N° 97 interfaz de los empleados registrado 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Figura N° 96 Interfaz registrar Empleado 
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❖ Cliente 

Encontramos la lista de todos los clientes registrados el personal, podemos 

buscar al cliente, ver el detalle de su información, podemos modificar e eliminar 

sus datos y también podemos crear un nuevo cliente 

Interfaz Cliente 

 

Figura N° 98 Interfaz Registrar Cliente 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Figura N° 99 Interfaz donde muestra los clientes creados 

Fuente: Elaboración propia 
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INICIO 

❖ Categoría 

Encontraremos la relación de las categorías para asignar a los tickets 

registrados podemos crear nuevas categorías y sub categorías, modificar 

y eliminar las categorías. 

 

Interfaz Categoría 

 

Figura N° 100 Interfaz Registrar Cliente 

Fuente: Elaboración propia 

Se visualiza las categorías creadas 

 

Figura N° 101 Interfaz donde muestra las Categorías creadas 

Fuente: Elaboración propia 
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❖ ticket 

Encontraremos la opción de crear ticket tomando la información del 

cliente donde debe estar previamente creados, adicionalmente se 

selecciona las categorías previamente creadas, se registra el asusto o 

información para proceder a registrar el ticket. 

Interfaz Registrar Ticket 

 

Figura N° 102 Interfaz Registrar Cliente 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura N° 103 Interfaz donde muestra los clientes creados 

Fuente: Elaboración propia 
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❖ Bandeja de entrada 

Encontraremos en esta sección los tickets asignados a los responsables 

donde podrán acceder a través de sus usuarios creados, en esta sección 

procede a atender e informar los trabajos realizados 

Interfaz atender e informar Ticket 

Se observa cuando aún no se atiende el ticket muestra el botón rojo, como 

muestra la figura 104: 

 

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

Fuente: Elaboración propia 

Cuando ya procede a la atención cambia el boto a amarillo como se observa en 

la figura 105: 

 

Figura N° 105 Interfaz donde muestra los tickets atendidos 

Fuente: Elaboración propia 
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Una vez atendido el responsable informa sobre los trabajos realizados como se 

observa en la figura 106: 

 

 

Figura N° 106 Interfaz donde se genera el informe 

Fuente: Elaboración propia 

 

MESA DE AYUDA 

❖ Validación de ticket 

Nos mostrará la relación de los tickets creados para proceder a la 

aprobación o anulación de ticket, para luego proceder a asignar al 

responsable. 

 

Interfaz Validación ticket 

 

Figura N° 107 Interfaz Validación ticket 

Fuente: Elaboración propia 
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Luego de aprobar el ticket se procede a asignar el responsable como se muestra 

en la figura 108: 

 

 

Figura N° 108 Interfaz donde muestra tickets aprobados y asignados 

Fuente: Elaboración propia 

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

 

Figura N° 109 Interfaz donde muestra los tickets anulados 

 

 

 

❖ Tickets Asignados 

Nos mostrará la relación de solicitudes creadas en el sistema, así mismo 

podemos ver el detalle de cada solicitud y el estado en el que se 

encuentra; también podemos realizar la búsqueda de solicitudes. En este 

apartado aceptaremos podemos proceder al cierre del ticket validando la 

información del responsable asignado 

 

 

 



210 
 

Interfaz Tickets Asignados 

Primero se realiza la búsqueda del ticket para ver en el estado en que se 

encuentra, como se muestra la figura 110: 

 

Figura N° 110 Interfaz ticket asignado 

Fuente: Elaboración propia 

Después de encontrar el ticket se ingresa para ver la información del ticket y se 

puede dar por finalizado la atención 

 

Figura N° 111 Interfaz donde muestra informe de la atención 

Fuente: Elaboración propia 

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

 

Figura N° 112 Interfaz donde muestra ticket cerrado 

Fuente: Elaboración propia 
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REPORTES 

❖ Reporte 

En este apartado encontraremos la relación de todas las solicitudes atendidas por el usuario, podemos buscarlas por fecha y generar un reporte 

exportando a una hoja de cálculo de Microsoft Excel. 

 

Interfaz de Generar Reporte

 

Figura N° 113 Interfaz de generar aporte 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 114 muestra reporte generado 

Fuente: Elaboración propia 

 

 
 


