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Resumen
El presente proyecto de investigacion tiene la finalidad de implementar un sistema
web para la gestion de incidencias de Help Desk orientado en el area de Soporte
de TI, buscando asi mejorar los inconvenientes que se presentan durante los
ingresos de nuevas incidencias, proporcionando una herramienta web que pueda

aminorar los recursos utilizados, mejorando la gestion del proceso.

Teniendo en cuenta del conocimiento de la problematica y antecedentes nacionales
e internacionales, se definid la hipétesis que contrastan con los indicadores
propuestos como, el porcentaje de incidencias mal registradas y el porcentaje de
incidencias cerradas satisfactoriamente, utilizando para este estudio una poblacion
de 49 registros de incidencias tomados durante 10 dias, validados por tres expertos

de la especialidad.

La investigacion utilizé6 una metodologia donde se desarroll6 con un estudio de tipo
aplicada, el disefio del estudio experimental pre-experimental y en su enfoque
cualitativo. Para el desarrollo y construccion del sistema se siguieron las fases de
la metodologia RUP, con un lenguaje de programaciéon en PHP y JS; y una base
de datos en MySQL.

En la implementacion se realizaron pruebas de andlisis mediante la prueba de
Shapiro-Wilk de acuerdo al tamafio de la muestra, una prueba no paramétrica o no
normal con Wilcoxon que permitid evidenciar la mejoria con el decrecimiento del
porcentaje de incidencias mal registrados, de un 67.78% a un 0.00%, reduciéndolo
en un 67.78%, y un aumento en el porcentaje de incidencias cerradas

satisfactoriamente, de un 48.89% a un 96.70%, aumentado el indice en un 47.81%.

Palabras Clave: Sistema Web, Gestion de Incidencias, Help desk



Abstract
The present research project aims to implement a web system for the management
of Help Desk incidents oriented in the IT Support area, thus seeking to improve the
inconveniences that arise during the admission of new incidents, providing a web

tool that can reduce the resources used, improving the management of the process.

Taking into account the knowledge of the problem and national and international
antecedents, the hypothesis that contrasts with the proposed indicators was
defined, such as the percentage of badly registered incidents and the percentage of
incidents satisfactorily closed, using for this study a population of 49 records of

incidents taken over 10 days, validated by three experts in the specialty.

The research used a methodology where it was developed with an applied study,
the design of the pre-experimental experimental study and its qualitative approach.
For the development and construction of the system, the phases of the RUP
methodology were followed, with a programming language in PHP and JS; and a
database in MySQL.

In the implementation, analysis tests were carried out using the Shapiro-Wilk test
according to the size of the sample, a non-parametric or non-normal test with
Wilcoxon that allowed to evidence the improvement with the decrease in the
percentage of badly registered incidents, from 67.78 % to 0.00%, reducing it by
67.78%, and an increase in the percentage of incidents closed satisfactorily, from
48.89% to 96.70%, increasing the index by 47.81%.

Keywords: Web System, Incident Management, Help desk



.  INTRODUCCION

Segun Rodriguez, Lopez y Espinoza (2018), en el estudio acerca de la puesta en
marcha de un sistema Help desk en un instituto de estudios superiores, indica que,
“Los problemas tecnoldgicos pueden solucionarse con la comunicacién a un solo
punto de contacto, lo cual se debe tener en cuenta todas las solicitudes y asegurar
gue todas ellas sean atendidas o mas pronto posible, registrando las soluciones
aplicadas en orden y lo frecuente que es la falla. Estas areas de solucion fueron
llamados Mesas de Ayuda (Help Desk) o Soporte Técnico de TI[...]"t. Con respecto
al aporte indica que el uso de los sistemas Help Desk estan siendo desarrollados
para la mejor gestiéon de incidencias dentro de las empresas a nivel global, ya que
ayudan a enlazarse con el usuario final mediante un solo contacto y asi poder
solucionar las incidencias de manera ordenada y eficaz, y asi mismo tener una
atencion de calidad. Finalmente, esta revista resalta la importancia del uso de un
software para Help Desk, lo cual es beneficioso para la mayoria de las empresas;
destacando también la disminucién en el tiempo que se dedica a prestar atencion

en el area de soporte de Tl estando en distintos lugares del mundo.

Ademas, otro caso interesante es de Marticorena (2018), en su tesis “Sistema web
de la mejorar del servicio de Help Desk de la empresa Grupo Infocom S.R.L”,
menciona que, “En casi todas las empresas, parte del departamento de informéatica
de las oficinas es la mesa de ayuda. Tienen varias funciones, pero su principal labor
es brindar soporte antes y después, tanto para PC’s como también a los usuarios
finales.”> Aborda la probleméatica que en dicha empresa no tienen una gestiéon de
incidencias, lo cual genera pérdidas de informacién y lentitud en el servicio.
Estableciendo como objetivo especificar como influye la creacién e incorporacion
de un aplicativo web para el mejoramiento del servicio de mesa de ayuda de la
compafia Grupo Infocom S.R.L.; realizdndose con la metodologia Proceso
Racional Unificado, en sus siglas en inglés RUP, para el desarrollo de la
investigacion. Por lo tanto, para la solucion de este problema se emple6 desarrollar
el sistema Help Desk, para agilizar los procesos relacionados con el area de soporte

y asi aumentar el vinculo entre los clientes y usuarios finales.

La presente investigacion cientifica se llevdo a cabo dentro del ambito del

departamento de Soporte de Tl de la compafiia Corporacion Winware, la cual se



encarga en el rubro de las licitaciones de equipos de TI, en la cual se dirige a
presentar también el soporte de los equipos alquilados, se tiene como principales
clientes la municipalidad de Miraflores, actualmente la JNE y la ONPE, entre otros.
Debido a la cantidad de clientes y equipos en alquiler se tuvieron ciertas dificultades
en la administracion de los problemas o incidencias que surgian en los equipos de
Tl, ya que la cantidad de incidencias que fueron reportadas en el dia no mantenian
un orden y tampoco un reporte anterior de ello, causando demoray la insatisfaccion

del usuario final.

Considerando el contraste de la situacion actual de la empresa, se llega a la
conclusién de que la organizacién corporacidon Winware presenta la siguiente
problematica general: ¢, Como influye un sistema web para la gestidén de incidencias
de Help-Desk en la empresa Corporacion Winware? Y las siguientes problematicas
especificas: 1) ¢ Como influye un sistema web en el porcentaje de incidencias mal
registradas para la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa Corporacion
Winware? 2) ¢ Como influye un sistema web en el porcentaje de reportes cerrados
correctamente para la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa
Corporaciéon Winware? 3) ¢ Como influye un sistema web en el tiempo empleado de
registros de reportes para la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa

Corporacion Winware?

Previamente a lo estudiado se plantea a continuacién el objetivo general:
Determinar la influencia de un sistema web para la gestidén de incidencias de Help-
Desk en la empresa Corporaciéon Winware. Y también los siguientes objetivos
especificos 1) Determinar la influencia en el porcentaje de incidencias mal
registradas para la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa Corporacion
Winware. 2) Determinar la influencia en el porcentaje de reportes cerrados
correctamente para la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa
Corporacion Winware. 3) Determinar como influye un sistema web en el tiempo
empleado de registros de reportes para la gestion de incidencias de Help-Desk en

la empresa Corporacion Winware.

Dichos objetivos facilitan a indicar a continuacion la hipotesis general: El sistema
web mejora la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa Corporacion

Winware. Y las siguientes hipotesis especificas: 1) El sistema web disminuye en el



porcentaje de incidencias mal registradas para la gestion de incidencias de Help-
Desk en la empresa Corporacion Winware. 2) El sistema web aumenta el
porcentaje de reportes cerrados correctamente para la gestion de incidencias de
Help-Desk en la empresa Corporacion Winware. 3) El sistema web disminuye el
tiempo empleado de registro de reportes para la gestion de incidencias de Help-
Desk en la empresa Corporacion Winware.

Con respecto al criterio de relevancia social, este estudio cientifico pretende ofrecer
un sistema web que ahorrara tiempo y un orden a la administracion de incidentes
en la empresa Corporacion Winware, esta investigacion beneficiara a la cartera de
clientes de Corporacién Winware, las cuales ellos podran realizar un registro de sus
incidencias correctamente, la cual automatizar4 el proceso del registro de la
incidencia de manera mas didactica y mas facil para el usuario final; esto permitira
una mejor relacién con el cliente gracias al seguimiento interno que se le estaria
dando en el proceso de registro de incidencia, en resumen, este proyecto a realizar
apoya a esta empresa de rubro de licitaciones de equipos de TI, en permitir
perfeccionar la funcion de los registros de incidencias enviadas la mesa de ayuda,

automatizandolo a través de un sitio web.

Desde la perspectiva de las implicaciones practicas, la automatizacion del proceso
de administracion sera de gran ayuda para las incidencias de Help-Desk las cuales
tienen un déficit en las atenciones tardias y una falta de reporte de las incidencias,
uno de los puntos mas significativos es el manejo de los sistemas web, ya que hoy
en dia es un punto estratégico para la automatizacion de procesos en una
organizacion, las cuales ahorran mucho tiempo, y adicional a ello mejora la capital
en recursos humanos. Ya que mejorara la atencion Help-Desk con los clientes y asi

mejorar la relacién entre si.

Desde el criterio de valor tedrico, se implantard un conocimiento sobre cuan
importante es uso de sistemas informaticos y las soluciones tecnolégicas, que se
implementara como un ejemplo a la mayoria de las empresas con buenas practicas
del uso de la metodologia RUP, esta solucién Tl que seria una pagina web la cual
tiene como instrumento el registro de incidencia, cuyos resultados van a explicar la

relevancia que tendra este aporte para futuras investigaciones.
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Desde el criterio de utilidad metodoldgica, la relevancia determinada anteriormente
servira para futuras investigaciones, ya que segun lo mencionado los equipos de Tl
es la parte mas importante de la gestidbn dentro de una empresa. Se sugiere

trabajarlo con la metodologia con buenas practicas que seria RUP.
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. MARCO TEORICO

Mena (2019), en su proyecto con el nombre de Mesa de Ayuda para la gestion de
incidentes en un gobierno de la regién Lima. Procuro tener como finalidad
especificar el efecto del servicio de asistencia técnica en la resolucion de los
incidentes dentro del gobierno local de la Regién de Lima. Fue un estudio con
enfoque cuantitativo con un estudio aplicado, y realizado mediante una
investigacion pre-experimental, el estudio tuvo una poblacién constituida por el
trabajador de soporte de Tl que desarrolla sus actividades dentro de la Oficina de
TI, la muestra del estudio sera con 22 personas, lo cual se toma una muestra de 19
encuesta; los instrumentos empleados fueron los cuestionarios mediante pequefas
encuestas, basada para poder recopilar los datos y poder asi medir la percepcion.
Los principales resultados sobre los problemas de incidencias fueron, con el
resultado del pre test se alcanzé un nivel de 40.9%, y por otro lado el resultado del
post test experimento un nivel alto de 34.1%, lo cual denota que sufrié una mejor
rapidez en la gestion de incidencias. Se concluyé que el presente proyecto,
facilitaron cumplir el propésito de lo desarrollado, afirmando que al poner en
practica el sistema de mesa de ayuda tuvo datos favorables en la resoluciéon de
incidentes en un gobierno local de Lima. De este estudio, se tendra en cuenta los
conceptos de la variable dependiente gestion de incidencias al ser el término crucial
del presente trabajo de investigacion.

Chavarry y Gallardo (2018), en su investigacion cientifica Influencia de un sistema
de Help Desk en la gestion de incidencias de tecnologias de informacion, de la
municipalidad distrital de llacanora periodo — 2017. Plante6 como finalidad
determinar la influencia de un software desarrollado para la web, especializado en
el centro de asistencia, en la administracion de problemas reportados por el
departamento de IT, en la Municipalidad Distrital de Llacanora. Fue un estudio
aplicado y realizado mediante la investigacion cuasi experimental, la poblacion para
el estudio seran 30 usuarios y 1 personal de soporte un total de 31 personas y con
la cual el nUmero de la muestra sera equivalente a la misma cantidad de la
poblacion de estudio; los instrumentos que se utilizaron fueron las entrevistas y

cuestionarios. Los hallazgos principales fueron que al poner en marcha el aplicativo

12



web de gestion de incidencias, el 46% de la poblacion indica que hay un mejor
manejo en la gestion de la solucién por parte del area de TI, ya que los incidentes
son atendidos por un orden establecido, y con un ticket numerado, lo cual gracias
a ese ticket se debe de atender necesariamente, y el 53% de usuarios indicaron
como buen servicio, obteniendo de la misma manera opiniones positivas de la
nueva gestidon empleada. Se llegé a la conclusion de que, después de poner en
funcionamiento el Aplicativo Web de Help Desk, se observa una excelente
administracion de incidencias por parte de la solucién de las mismas, lo cual esta a
cargo del soporte de Tl; ahora los incidentes son solucionados de manera metodica
y estructurada. De este estudio, se tendra en cuenta los conceptos y dimensiones
gue se opto en la variable dependiente al ser unos de los términos importantes en

la presente tesis.

Castro (2018), en su trabajo de investigacion para obtener el grado de ingeniero de
sistemas y computacion, Sistema service desk para la gestion de incidencias del
area de soporte. Su objetivo primordial fue precisar como un sistema service desk
desarrolla una mejoria en el manejo de contratiempos en el departamento de
tecnologia de la informacién. Fue un estudio aplicado con el disefio de investigacion
pre experimental, la poblacion sera conformada por 62 usuarios en la empresa, la
muestra se tomoé solo de 54 usuarios esto se determind gracias al muestreo
probabilistico; se emple6 la encuesta a los usuarios como instrumento para
recolectar la data necesaria para la investigacion. En el resultado del Pre-Test fue,
gue los encuestados dieron como resultado un 92% de bajo nivel haciendo
referencia a los registros de incidencias enviadas al técnico y un nivel medio con
un 7% en el registro de sus incidencias, y mientras el resultado del Post-Test se
observa que, en las encuestas, sobre los registros de incidencias, tienen un nivel
alto del 100% de aprobacioén por los usuarios. Se concluyd, que, de acuerdo a los
resultados presentados luego de haber implementado el sistema, mejoré el
rendimiento del servicio de Help Desk lo cual mejoré considerablemente la
administracion de los informes de incidencias en el area de TI. De este estudio se
tendra en cuenta las dimensiones de la variable dependiente gestion de incidencia

por ser el término mas importante y relevante de la tesis.

13



Tolentino (2018), en el estudio cientifico nombrado, Sistema web para la gestion de
incidencias en la empresa FIGA PERU SAC. Buscaba alcanzar perfeccionar la
gestion del control de incidencias automatizando dicha funcién para asi tener una
mejor operatividad de los procesos y asegurando que hayan sido los correctos para
todos ellos. Fue un estudio que se desarroll6 aplicada y pre experimental, la
poblacion de dicha investigacidn fueron 21 reportes de incidencias y el instrumento
empleado fue el fichaje. Lo cual se realizaron fichas de registro por las incidencias.
Los principales resultados fueron mediante las pruebas realizadas sobre el
indicador de solucion de incidentes, la cual se tuvo un resultado del pre test de un
78,09% y mientras tanto en el desenlace del post-test se obtuvo un 99,04%, donde
se verifica claramente que luego de implementar el sistema ahi un incremento de
20,95% con respecto a la resolucion de incidencias. En sintesis, que mediante la
puesta en marcha del aplicativo web se obtuvo mejoras en el control de las
incidencias como el cumplimiento de las resoluciones de los problemas de los
usuarios finales en menos tiempo incrementando la satisfaccion. De esta
investigacion se tomara en cuenta las dimensiones utilizadas en la variable
independiente, como también la variable independiente, ya que son los términos

mas importantes de la investigacion.

Ahmed (2018), en su tesis Web Based Incident Management System, tuvo como
objetivo ser la comunicacién con los usuarios finales y la visibilidad de los incidentes
debe ser con frecuencia, se utilizaran procedimientos y métodos para comprobar
una respuesta correcta, realizar una documentacién, andlisis, notificacion de
incidentes y debe hacerse la gestion. Es un tipo de estudio aplicada, la poblaciéon
fueron los usuarios de la empresa, tomaron informacion mediante un fichaje de los
incidentes ocurridos en la empresa. Se verifica que después de implementar la
gestion de incidencias han mejorado mucho con respecto a la atencién del area de
IT. En conclusion, la finalidad de la aplicacion de control de incidencias es registrar
los comentarios del usuario rapidamente y hacer que el proceso se realice sin
problemas evitando la pérdida innecesaria de datos, utilidades y otros. De dicha

investigacién se tomara en cuenta los indicadores que se emplearon en el estudio.

Rogerio (2018) en su proyecto de investigacion JOGOS SERIOS NO
APRENDIZADO DE ITIL: treinamento do gerenciamento de incidentes. Manejo el

14



objetivo de examinar la posibilidad de un aplicativo para la administracion de
incidentes en Tl, a través del desarrollo de un prototipo para su uso en el desarrollo
de participantes en la resolucion de incidencias en los desarrollos basados en ITIL.
Es un proyecto que utiliza la investigacion de tipo aplicada utilizando ITIL, la
poblacion con la cual se realizé el muestreo fue a 12 trabajadores de la empresa.
Se tomé nota de los procesos realizados mediante una ficha de registro. Los
resultados de esta investigacion indican las horas durante la gestion de la
incidencia. En conclusion, La implementacion de juegos serios dentro de una
empresa facilita el reciclaje de los empleados con méas tiempo en la empresa,
ayudandoles a recordar las préacticas y sus funciones y motivando, con un método
diferente, el aprendizaje de los nuevos, ensefiar y ayudar a recordar los conceptos
y formas de sus procesos, promoviendo su eficiencia y eficacia dentro de la
empresa. A partir de este estudio se considerara las conceptualizaciones de la
variable gestion de incidencias.

Roberto (2018), en su estudio cientifico, Desenvolvimento de prot6tipo de sistema
web para gerenciamento de chamados baseado em itil. El objetivo del proyecto fue
crear un prototipo de un aplicativo de gestion centrado en la velocidad del servicio
como también la calidad de ello que se le ofrece al usuario final. Trabajo de tipo
aplicativo, se utilizaron 50 personas, utilizando la encuesta. Se verifica que uno de
los resultados fue que el 62% utilizan la herramienta de gestor de solucion y el 38
% no lo utiliza. En conclusion, se desarroll6 un prototipo de herramienta de services
Desk lo que mejoro el control de los incidentes, donde es posible realizar el registro,
analisis y aplicacion de soluciones. De este trabajo cientifico se tomara en cuenta

las definiciones de la variable sistema web.

Zielinski y Bortoleto en su articulo de investigacion, Aplicacdo de RBC em sistema
de Help Desk: estudo de caso Radsystem. Tuvo como objetivo la investigacion de
mejorar las ideas y viabilizar el desarrollo de las principales funciones del area de
soporte en términos mas amplios para mostrar la integracion de estos sistemas al
contexto del area de gestion del conocimiento. Fue un estudio de caracter
exploratorio e investigativo. Esta investigacion designé una nueva solucion sobre
los modelos adoptados por la empresa hoy, que estan basados en conjuntos de

datos. En comparacion con RBC, las bases de datos estan disefiadas para hacer
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correcciones exactas. De este articulo de cientifico se tomara en cuenta conceptos

de la variable independiente sistema web.

Rodriguez, Lopez y Espinoza (2018), en su investigacion Estudio sobre la
implementacion de un software de mesa de ayuda en una institucion de educacion
superior. Tuvo el propdsito de instaurar una plataforma online de soporte técnico
en una organizacion de educacion superior. La presente investigacion cuantitativa
tiene un estudio con un desarrollo descriptivo mediante un enfoque mixto. La
poblacion fue de una cantidad de 68 personas; y el instrumento utilizado fueron las
encuestas. Uno de los resultados fue que el 67.7de la poblacién entrevistada,
después que se implemento el sistema web el tiempo por la cual ha transcurrido
entre la falla y la solucion fue de 10 a 60 min, por otro lado, el 66.2% indica que la
resoluciéon se realiz6 en el mismo periodo de 10 a 60 min. Se concluye con esto
que, en dicha area de soporte, el tiempo de recepcion de llamadas de nivel muy
bajo en preponderancia se perfeccion6 en un 57.9%, en la preponderancia media
en 64.5% y en una preponderancia alta de 52.2%. De esta investigacion se tomara
en cuenta las definiciones de la variable Help Desk, ya que es una de las palabras

clave de la investigacion.

Luzuriaga (2018), en su investigacion titulada Desarrollo de un aplicativo web para
mejorar la gestion de incidentes en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.
Buscaba alcanzar demostrar la importancia de un aplicativo online con el fin de
resolver los incidentes dentro de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones. Fue
un estudio pre experimental, cuya poblacion eran 30 trabajadores, lo cual la
muestra solo fue de 20 trabajadores; los instrumentos empleados en esta
investigacion fueron las encuestas. Los principales resultados fueron que el 95%
de los trabajadores les parecié muy bueno navegar en la aplicacion, mientras que
el 5% le parecio bueno. Se concluyd que el puesto en marcha del aplicativo web
para incrementar las soluciones de incidencias de soporte técnico en una
organizacion de telecomunicaciones, contribuyo favorablemente en el control de
incidentes. De dicho proyecto, se tomara en cuenta el concepto de la variable

incidencia, ya que es una de mis variables principales.

Villanueva y Venero (2018), en su investigacion titulada Implementacion de

herramienta de gestion de Tl para los servicios de soporte de la empresa
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GRUPOCONTEXT. Tuvo como objetivo establecer de qué manera mediante el
empleo el sistema de control de Tl perfecciona los servicios en el departamento de
Tl de la empresa GrupoCONTEXT. Fue un estudio con un disefio pre experimental,
la poblacion seran las incidencias suscitadas con un total de 30 indecencias. Se
utilizé el formulario de observacion en funcion de instrumento de la investigacion.
Los hallazgos principales fueron en el transcurso del tiempo en la cual se procede
a generar los reportes, se obtuvo un resultado del pre test de 47.23 min y mientras
tanto el resultado del post test fue de 37.77 min; lo cual mediante esta prueba se
puede verificar una diferencia un antes y un después que se ponga en marcha el
aplicativo web, esta diferencia fue de 10 min. Se concluyé que mediante la
elaboracion del aplicativo web para el mejor control de ti mejoré notablemente todos
los procesos de los incidentes en la empresa, tanto como tiempo y registros. De
dicha investigacion, se tomara en cuenta los conceptos y dimensiones de la variable

gestion de ti al ser el término crucial de la investigacion.

Puga (2017), en su investigacion La Operacion del Servicio basado en ITIL v3 para
mejorar la Gestion de Incidencias del area de Tl en el TOURING Y AUTOMOVIL
CLUB. El objetivo que tuvo fue de desarrollar y poner en marcha un aplicativo de
gestion de incidencias que permita determinar la mejora en el departamento de
asistencia de la compafia. El estudio fue de tipo aplicada y pre-experimental, se
adopt6é como poblacién los registros de incidencias, con la muestra de 247
registros. Se utilizO como instrumento la observacion y registros dentro de la
empresa. Los resultados destacados son del indicador porcentaje de incidencias
mal registrada, donde el resultado del pre-test se tuvo un 67% de incidencias mal
registradas, mientras tanto en el post-test tuvo como minimo el 10% de incidencias
mal registradas. En sintesis, el aplicativo web ayuda a aminorar las incidencias mal
registradas, lo cual permite tener una mejor administracion de las incidencias
ocurridas dentro de la compafiia. Con base en este analisis, se contemplara los

indicadores usados en la investigacion.

Rodriguez (2018), en su investigacion Desarrollo de un sistema web para el
proceso de gestion de incidencias en la empresa Inversiones Tobal S.A.C. — Boticas
INKASALUD. Tenia como propésito implementar una interfaz web para asi poder

tener una mejora con la supervision de incidentes ocurridos dentro de la compafia
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Inversiones Tobal S.A.C. Se traté un estudio pre experimental, la poblacion del
andlisis fue las incidencias reportadas de la empresa, fue un total de 30 incidencias
reportadas por usuarios. El instrumento empleado fueron las fichas de observacion,
formato de entrevista y cuestionarios. Los principales resultados fueron que el
76.6% tienen demoras en el tiempo para poder registrar las incidencias, mientras
que el resultado del post-test se observé que los tiempos se disminuyeron en el
registro de incidencias. Se llegd a la conclusion de que el sistema web brinda un
gran beneficio y rapidez a los recursos de la empresa con una tecnologia que hoy
en dia esta llevando a tener nuevos procesos automatizados, distintos negocios
adicionales y la implantacion de estrategias. De esta investigacion, se tomara en
cuenta los conceptos y dimensiones de la variable sistema web y los indicadores

utilizados en esta investigacion.

Gonzales (2015), en su proyecto nombrado Implementacion del marco de trabajo
ITIL V 3.0 para el proceso de gestion de incidencias en el area del centro de
sistemas de informacion de la gerencia regional de salud de Lambayeque. Sostuvo
el propdsito de brindar ayuda al desarrollo de resolucion de los incidentes de Tl en
el sector de sistemas de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque, acompafiado
con el uso de las buenas practicas de ITIL. Fue un estudio aplicado, mediante la
investigacion pre experimental, tuvo una poblacién de estudio es de 350
trabajadores, realizando un muestreo probabilistico, lo cual la muestra seré solo
con 152 trabajadores; los instrumentos de evaluacion fueron la encuesta y la
observacion. Los principales resultados fueron que en primera instancia un 75% de
trabajadores tenian un malestar con las incidencias, una vez implementado el
sistema esto redujo en un 30%, lo cual crea asi un mejor ambiente laboral y
resolucion de problemas automatizada. En conclusion, gracias al uso de ITIL v3.0,
y a la puesta en marcha del aplicativo web se consiguié un resultado positivo, la
cual bajé el tiempo de la atencién de los reportes de incidencias de los equipos de
TI. De este proyecto, se tomara en cuenta los conceptos de la variable gestion de

incidencias, ya que es lo mas resaltante de la investigacion.

Alfonso (2016), en su investigacion Desarrollo de un sistema web orientado a una
mesa de servicio para el registro, gestion y control de incidencias técnicas. El

objetivo que plante6 fue de implementar un aplicativo para agilizar el registro,
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seguimiento y la administracion de los incidentes técnicos ocurridos al usuario final.
Fue un estudio pre experimental, la poblacion del estudio fue de 10 empleados, la
muestra tiene una cantidad equivalente a la poblacién; el instrumento de evaluacion
empleado fue el cuestionario. Los principales resultados fueron que luego de
implementar el sistema mejora en la gestion del servicio notablemente. En
conclusién, el sistema web mejora el didlogo interno tanto dentro del area de
soporte de TI como también la comunicacion entre el area de primer nivel. De esta
investigacion se tomara en consideracion las definiciones de la variable sistema

web.

Cuchula (2020), en su investigacion Andlisis y disefio del sistema de Help Desk
para la gestion de incidencias en una empresa de TI. Tuvo el objetivo de verificar y
elaborar un aplicativo que permita administrar los incidentes que se presentan en
el area de Tl para una empresa en Lima. Fue un estudio pre experimental, la
poblacién se registré en 32 personas. Uno de los datos obtenidos mas importante
indica que el 48% menciona que la rapidez aplicada en la atencién estuvo buena,
el 24% indic6 que la atencion estuvo muy buena y solo un porcentaje del 12%
menciona que la rapidez del sistema en la atencion es deficiente, mientras que un
0% mencionan que es reprobable. En sintesis, mediante el desarrollo del aplicativo
web se logro reducir el tiempo de respuesta, tener mejor usabilidad y accesibilidad
en los reportes de incidencias. A partir de dicho estudio se considerara las
definiciones de la variable sistema web y de las dimensiones de la variable gestion

de incidencias.

Fernandez (2018), en su investigacion Implementar un sistema en la web para
mejorar la gestion de requerimientos e incidencias en el hospital general. Su
finalidad fue desarrollar un sistema en el entorno web para mejorar la gestién de
requerimientos e incidentes en la compafiia. Se traté de un estudio cuantitativo -
transversal, la poblacion de estudio sera de 418 usuarios, la muestra solo se tomara
de 137 usuarios; los instrumentos que emple6 fueron observacion, entrevistas y
encuestas. Los principales hallazgos encontrados luego del desarrollo e
implementacion del sistema tienen una aceptacion del 100% y proporciona una
mejor gestion. En conclusion, el software fue el adecuado para resolver los

problemas que tenian al gestionar las incidencias de la compaiiia. Basandose en
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esta investigacion, se tendra en cuenta las definiciones de la variable aplicativo web

ya que es trascendental en la indagacion.

Merino (2018), en su investigacion Desarrollo de un aplicativo web de gestion de
incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L- CHIMBOTE;2018. Tuvo el objetivo de
elaborar y poner en préactica un sistema para la administracion de las gestiones de
los incidentes para la organizacion Bemast E.I.R.L, con el fin de potenciar la funcion
del antes y después de la venta, y también como en la resolucion de los incidentes
y problemas. Se realizé mediante un estudio cuantitativo transversal, el estudio tuvo
una poblacién de 89 personas, la cual se tomd como muestra solo 32 personas; el
instrumento de evaluacion fue el cuestionario. Los datos principales revelaron que
el 84.56% de personas no estaban satisfechos con el trabajo antes de la
implementacion y el 100% de personas indican que la implementacion del sistema
es lo mas adecuado para la empresa. En conclusion, existe un nivel de satisfaccion
alto gracias al nuevo sistema para la ayuda de la gestion de incidentes. Del proyecto
mencionado, se tomara en cuenta los conceptos de la variable gestiéon de

incidencias.

Yurivilca (2019), en su investigacion Mejora de la gestién de incidentes en el
sistema de gestion de flota vehicular mediante Itil en la empresa Mine Sense
Solutions — Sociedad Minera El Brocal — Pasco, 2019. Tuvo como objetivo evaluar
como es el funcionamiento de las soluciones de las incidencias en el &mbito
administrativo de la organizacion Mine Sense Solutions. El tipo de estudio fue
aplicado, la poblacion del proyecto son todos los registros de incidencias. Los
principales resultados fueron que los Incidentes organizados por tiempo en relacion
al contrato han disminuido considerablemente lo cual es un aporte positivo en la
investigacién. En conclusion, la administracion de la flota de autos mejora
considerablemente a raiz de la ejecucién del aplicativo web. De este proyecto de

investigacion, se consideraran los conceptos de la variable gestion de incidentes.

Acufia (2015), en su estudio cientifico Sistema Help Desk via web para mejorar la
gestion de servicio en tecnologias de informacion para los clientes de la empresa
Kiva Network de la ciudad de Trujillo. Tuvo como objetivo realizar una mejora en el
manejo del servicio en Tl de la compaiia “KIVA NETWORK” de Trujillo por

intermedio de un sistema de mesa de ayuda, se desarroll6 mediante una pagina
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web para obtener més velocidad y una atencién de calidad, y asi la buena relacion
con los usuarios finales. El estudio fue de tipo aplicada, y se desarroll6 con un pre-
experimental como disefio de la investigacion, la poblacién sera de 5 colaboradores
que estan en la oficina diariamente, la muestra sera el mismo numero de la
poblacion; los instrumentos utilizados fueron las entrevistas, la observacion y las
encuestas. Los principales resultados fueron que con el sistema actual que tenia la
empresa tenian un indice de 70% de pérdidas de (100%) y con el sistema
implementado se reduce a un 17.98%, lo cual se observa que hay una reduccion
de 82.02% de las solicitudes no son atendidas por el area correspondiente. En
conclusion, con la implementacion del sistema ha tenido resultados satisfactorios
ya que ha mejorado el tiempo de atencion, la busqueda de las incidencias y el
registro; lo cual todo esto ayuda a tener un mejor orden dentro del registro de
incidencias. De esta investigacion se tendra previsto las definiciones de Help Desk
y/o gestibn de incidencias, ya que es la informacion mas relevante de la

investigacion.

Garrido (2018), en su investigacion Sistema web para el proceso de gestion de
incidencias en la empresa Vitec del Peru SAC. Tuvo como objetivo especificar
cuanta importancia tiene un aplicativo web en la administracion de los incidentes
ocurridos dentro de la empresa VITEC DEL PERU SAC. Fue un tipo de estudio
aplicada mediante un disefio experimental, en este trabajo la poblacién de estudio
fue de 77 incidencias, la muestra que se tomo fue de 18 registros; los instrumentos
empleados fueron las entrevistas y fichas de registros. Los principales resultados
fueron, con el indicador de control de incidencias, se observa que el resultado del
pre-test se obtuvo 53.72%, mientras que en los resultados del post-test fue de
90.78%, lo cual implica una gran diferencia en la administracion de las incidencias
después de la implementacion de las incidencias. En conclusion, mediante la
implementacion del software para la administracién de incidentes, podemos afirmar
gue ha mejorado favorablemente el control de dichas gestiones como también la
atencion. Se tomara en consideracion esta investigacion los indicadores empleados

en la variable incidencias como también las definiciones de dicha variable.

Catpo (2017), en su investigacién Sistema web para la gestion de incidencias en la

empresa Sedapal. Tenia como propésito de verificar como afecta un aplicativo en
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linea para el control de incidentes de la organizacion Sedapal. Desarrollo del tipo
de estudio fue aplicada, y mediante un disefio pre-experimental, la poblacion de
estudio fue de 2 fichas de registro, mientras que la muestra sera la misma cantidad
de la poblacién; los instrumentos utilizados fueron fichas de registro y el fichaje.
Los hallazgos principales fueron que la gestion de incidencias atendidas antes del
desarrollo del sistema fue de 75.73%, luego de implementar el sistema este
resultado subié a un 95.23% mejorando considerablemente dicho proceso. Se
obtuvo la conclusion que mediante el despliegue del aplicativo web mejoro
significativamente en la administracion de las incidencias logrando mejorar la
atencién y las asignaciones de las incidencias. De dicha investigacion se tomara en
cuenta los indicadores y definicién de gestion de incidencias, ya que es su variable

dependiente.

Peche (2018), en su investigacion ltil para el proceso de Gestion de Incidencias en
el area de Service Desk de la empresa Atento. Tenia como propdsito diagnosticar
el efecto del uso de ITIL para los incidentes reportados hacia el sector de Tl de la
compafiia Atento. El andlisis se desarrollé fue con el tipo aplicada, mediante una
investigacion pre-experimental, en este proyecto la poblacion fue dividida en 2, lo
cual cada uno era de 28 registros, la muestra serd de manera probabilistica una
poblacién y la otra poblacion serd no-probabilistico; los instrumentos empleados
fueron fichaje y formulario de registros. Los hallazgos principales dentro de la
investigacion son los del proceso de manejo de incidentes, lo cual, el resultado del
pre-test alcanzé un 47.96%, por otro lado, en el post test se reporté un 95% de
eficacia, por lo tanto, existe un aumento de 47.04% luego del desarrollo e
implementacion del sistema. Se concluyo que luego de haber realizado las pruebas
del Servicio web para la administracion de las incidencias ocurridas en la
organizacién Atento, mejord significativamente el proceso obteniendo resultados
beneficiosos y satisfactorios para la empresa. De este proyecto se tendra en cuenta

los conceptos de la variable gestion de incidencias.

Tolentino (2018), en su investigacion Sistema web para la gestion de incidencias
en la empresa FIGA PERU. Tuvo el objetivo de estudiar cuanto afectaria
positivamente un aplicativo web en el control de los incidentes sucedidos en la

empresa FIGA PERU SAC. El estudio que se utiliz6 fue de tipo aplicada,
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desarrollado con una investigacion experimental, en este proyecto la poblacion de
estudio fue de 21 reportes de incidencias, la muestra fue la misma cantidad del total
de la poblacion; los instrumentos que fueron empleados son la ficha de registro y el
fichaje. Los resultados mas destacados fueron que del indicador del porcentaje de
solucién de incidentes se identifica que mediante el pre-test tiene un resultado de
78.09%, y, por otro lado, el post-test tiene un resultado de 99.04%, lo cual
visiblemente se ve una mejora en la rapidez en la solucion de los incidentes. Se
concluyo, que el sistema web cumpli6 con los parametros trazados, lo cual
actualmente el control de los incidentes genera mejoras con el servicio y un
incremento del gusto de los clientes. De este proyecto se tomaran los datos de los

indicadores de la variable gestidén de incidencias.

Chipulina (2018), en su investigacion Sistema web para la gestién de incidencias
en la compafiia CONSULIT SAC. Tuvo como finalidad comprobar las influencias de
un servicio web que beneficie en el manejo de los incidentes dentro de la
organizacion CONSULIT SAC. Tuvo un desarrollo de estudio aplicada, mediante el
desarrollo de un disefio experimental, la poblacion de estudio de 281 incidencias,
la muestra solo fue de 25 fichas de registros y el muestreo aplicado es de tipo
probabilistico con un simple aleatorio; los instrumentos empleados fueron el fichaje
y fichas de registros. Los resultados principales fueron en el indicador de solucién
de incidentes, lo cual en el pre-test indica que el resultado de la media es un
63.62%; mientras que en el post-test refleja un resultado medio de 85.38%, lo cual
indica una brecha luego de haber implementado el aplicativo web. Se concluy6 que
el aplicativo web potencié favorablemente la administracién de los incidentes dentro
de la compafiia Consulit. A partir de esta investigacion, se considerara los

indicadores de la variable gestion de incidencias.

Vargas (2018), en su investigacion Sistema web para la gestion de incidencias en
la empresa New Global SAC. El objetivo que tuvo fue precisar el alcance de un
aplicativo web para la gestion de problemas en la comparfiia New Global SAC. El
estudio fue de tipo aplicada y una investigacién pre-experimental. El estudio tuvo la
poblacién de 299 incidencias, la muestra sélo sera de 24 fichas y un muestreo
probabilistico; los instrumentos empleados fueron la entrevista, el fichaje, la ficha

de registro y la encuesta. Los resultados destacados fueron en el indicador de
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control de los incidentes; arrojé un resultado del pre-test donde se consiguié una
respuesta de la media en 40.97%, mientras que la respuesta en el post-test fue de
68.75%, esto implica que posterior a la puesta en funcionamiento del aplicativo web
mejoro favorablemente el control de incidentes. Se concluyd que, mediante la
implementacion y elaboracién de un aplicativo web para el control de incidentes,
influye favorablemente en la compafiia mejorando el proceso de incidencia. De esta
investigacion se tendra en cuenta los indicadores y definicion de la variable gestion

de incidencias.

Moreno (2018), en su investigacion Sistema web para la gestion de servicios de
tecnologia de la informacion en la Diresa Callao. Tuvo la finalidad de precisar la
importancia de una plataforma web en el control de incidentes de los equipos
tecnoldgicos de Diresa Callao. Fue un estudio aplicado, mediante una investigacion
pre experimental, la poblacion de la investigacion fue de 92 registros, la muestra
sera tomada de 75 registros; los instrumentos empleados son el fichaje, ficha de
registro y la encuesta. Los resultados principales fueron con el indicador tiempo
promedio de atencion, lo cual el pre-test obtuvo resultados muy altos de 276,21 en
comparacion del post-test de 174,79. Por lo tanto, se identifica que hubo una mejora
considerable en el tiempo de resolucién del problema al usuario. Se concluyé, que
luego de realizar las evaluaciones correspondientes, se consiguieron resultados
positivos con el desarrollo del aplicativo web para la gestidon de incidencias. En base
a esta investigacion se consideraran las definiciones de la variable gestion de

incidencias.

Sandoval (2018), en su investigacién Sistema web para la gestién de incidencias
en la institucién educativa InnovaSchools sede los Olivos. Tuvo por objetivo verificar
coémo repercute un aplicativo web en la resolucion de problemas del control de
incidentes en la I.LE Innova schools sede los olivos. Fue un estudio aplicado,
mediante una investigacion pre experimental, la poblacion sera de 448 incidentes
registrados, la muestra serda solo de 207 incidencias, el muestreo sera
probabilistico; los instrumentos empleados son el fichaje y fichas de registros. Los
principales resultados son con respecto a las incidencias corregidas por el area de
nivel primario de los incidentes, en el resultado del pre-test se tiene como resultado

un 70.10%, mientras que en el post-test fue de 90.05%, lo cual evidencia una
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diferencia notable luego de haber realizado las pruebas con el sistema web. Se
concluyé que, mediante la ejecucién del aplicativo web para el control de los
incidentes, contribuyd el incremento de incidentes resueltos por el nivel primario y
la reduccion del porcentaje de incidentes abiertos. De este proyecto se tomara en

cuenta los conceptos de la variable gestion de incidencias.

Ramirez (2018), en su proyecto Aplicativo web en la gestion de incidencias en la
empresa GMS: Caso Proyecto BBVA. Sostuvo el objetivo de verificar cémo
contribuye un aplicativo web mediante el manejo de incidentes en el marco del
proyecto BBVA. Fue un estudio aplicado, realizado con la investigacion pre
experimental, EI nimero de incidentes en la poblacion fue de 415, la muestra
tomada fue de 200 incidencias; los instrumentos empleados fueron el fichaje, ficha
de registro. Los principales resultados fueron con respecto a los incidentes
nuevamente abiertos en el proceso de control de incidencias, en el resultado del
pre-test se reporté un dato de 64.55%, en contraste, en el resultado del post-test
fue de 24.87%. Por lo tanto, luego de haber implementado el sistema ha disminuido
el porcentaje de incidencias recurrentes con necesidad de reabrir la incidencia. En
sintesis, el aplicativo web perfeccioné favorablemente en la administracion de
incidentes ocurridos en la organizacion GMS caso: Banco Continental, pues
disminuye los reportes de incidencias reabiertas y los reportes de incidencias
atendidas subi6 considerablemente. De dicha investigacién se tendra en cuenta los
indicadores de la variable gestion de incidencias.

Balladares (2018), en su investigacion Sistema web para la gestién de incidencias
en la empresa Businessoft SRL. Marco como meta en comprobar el impacto de un
aplicativo web con el fin de manejar las incidencias dentro de la compaifia
Businessoft SRL. El estudio fue de tipo aplicada, mediante una investigacién pre
experimental, la poblacion de estudio es de 25 reportes de incidencias, la muestra
sera equivalente cantidad de la poblacidn; los instrumentos empleados fueron el
fichaje, entrevista y ficha de registro. Los principales resultados son con respecto
al nivel de incidencias registradas, se observa que se obtuvo una conclusién del
pre test de 69.91% y mientras que el resultado del post test es de 90.00%, por lo
gue se afirma que hubo un aumento considerable en la atencion de incidencias. Se

determind que a través de la implementacion del aplicativo web mejord

25



considerablemente la administracion de las incidencias. De este proyecto, se
tomard en cuenta los indicadores y los conceptos de gestién de incidencias que

seria una de las variables de estudio.

Lopez (2018), en su investigacion Sistema web para la gestion de incidencias de la
empresa Gaval Soluciones SAC. Se establecido como meta evaluar coOmo repercute
un aplicativo web en la administraciéon de problemas técnicos en la organizacion
GAVAL SOLUCIONES SAC. Fue un estudio aplicado, mediante una investigacion
pre experimental, se desarroll6 el estudio con una poblacion de 340 incidencias, la
muestra tomada sera de 67 incidencias, lo cual solo se estratifican en 20 fichas de
registros; los instrumentos empleados son el fichaje y la entrevista. Los resultados
destacados fueron, en el indicador de nivel de incidencias atendidas se alcanzo6 un
rendimiento en el pre-test un 70.11% y en el post-test se logré un resultado de
93.27%, lo cual indica que luego de haber puesto en marcha el aplicativo se obtuvo
un resultado favorable. Se concluyé que al implementar el sistema web para
gestionar las incidencias se obtuvo una mejora favorable para la empresa, ya que
agiliza el proceso en general y se obtenia un mejor registro para las reincidencias.
A partir de esta investigacion, se consideraran los indicadores de la variable

dependiente y también asi mismo las definiciones.

Fuentes (2016), en su investigacion Desarrollo de sistema Help Desk para la
gestion y control de incidencias en agroexportaciones Manuelita SAC. Se establecio
como finalidad demostrar de qué manera el sistema de Help desk influira en el
desarrollo de la gestibn y manejo de incidentes dentro de la empresa
Agroexportaciones Manuelita. Fue un estudio aplicado, mediante un disefio
experimental, la poblacién del estudio fue los 65 trabajadores de la empresa, lo cual
la muestra seran las incidencias reportadas, 8 incidencias por dia; los instrumentos
empleados fueron la observacion, andlisis documental y encuesta. Los principales
resultados fueron que luego de implementar el sistema se obtuvo resultados de
cerrado y resueltas en soporte de ti en 60.43% lo cual es mucho mayor a antes de
implementar el sistema. En sintesis, mediante el desarrollo del aplicativo para la
administracion de incidencias del area de Help Desk, permite reducir los tiempos

de atencion y a la vez tener un orden de todos los incidentes, y asi también ser mas
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confiables y accesible para el area de Help Desk. De este proyecto, se tomara en
cuenta las ideas de la variable gestién de incidencias y sistema web.

Figueroa (2018), en su investigacion Sistema web para la gestion de incidencias en
el area de soporte técnico de la Universidad Peruana Simoén Bolivar SAC. Tuvo
como fin determinar cémo influye el sistema web para la gestion de incidentes en
el departamento de soporte Tl de la universidad peruana Simon Bolivar SAC. Fue
un estudio de tipo aplicada, mediante una investigacion no experimental, la
poblacion que se estudio fue 147 incidentes reportados, con una muestra de 107
reportes; los instrumentos empleados fueron la observacion, entrevista y ficha de
registro. Los datos obtenidos destacados fueron en el indicador de casos escalados
incorrectamente, se obtuvo un resultado de 47,96% del pre-test y mientras que el
resultado del post-test tuvo un 36,32%, lo cual indica una rebaja en el porcentaje
de casos escalados erroneamente. Se lleg6 a la conclusion de que, gracias a la
puesta en funcionamiento del aplicativo web para la administracion de los
incidentes, mejoré considerablemente el manejo de las incidencias y al mismo
tiempo se obtuvo un mejor resultado en las resoluciones de los problemas. De esta
investigacion se consideraran las definiciones e indicadores de la variable gestion

de incidencias.

Para un adecuado respaldo de nuestra investigacion de nuestra investigacion se
ha tomado en cuenta referencias tedricas sobre el tema a investigar, una de ellas
es el sistema web, lo cual es definido por Xool, Buenfil y Dzul (2018) como un objeto
anico de estructura cliente/servidor, lo cual mediante el cliente, quien seria la
persona que navega en internet, el servidor junto con el protocolo que realiza la
comunicacion que seria HTTP ya son estandarizados y no necesitan ser creados

por algun desarrollador de software (p. 10).

Segun Molina, Zea, Contento y Garcia (2017) manifiesta que una funcion
beneficiosa de este aplicativo es que facilita un acceso sin restricciones a sus
funciones, es decir no solo un usuario puede interactuar con el sistema sino mas
de uno, esto se efecta mediante una estructuracion de procesos y comunicaciones
desde la base de datos (p. 58). Por otro lado, Gomez y Cervantes (2017) afirman
gue una aplicacion ejecutada en el navegador es un grupo de moédulos que operan

en la web, estos médulos son las que un usuario las puede ver a través de la red
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mediante buscadores en internet (Edge, Mozilla, Google Chrome, etc.) y estan
desarrolladas en un lenguaje unico (p. 19). Segun Redrovan, Loja, Correa y Pifia
(2018) hacen mencion que los sistemas web o aplicaciones web solo tienen un
funcionamiento exclusivo con alguna conexion a la red de internet, asi
permitiéndole al usuario final interactuar y mantener una comunicacion entre si, a

través de unos servicios que tienen un conjunto de protocolos.

Segun Baud (2016) indica que la gestion de incidencias esta centrada en la
restauracion de algun soporte en problemas. [...] incluye el origen del
funcionamiento incorrecto, el proceso lo tendra en cuenta para restaurar el servicio
e indicara origen a la gestion de problemas. Segun Loayza (2016) menciona que la
gestion de incidencias dispone como finalidad arreglar de manera eficaz y rapida,
distintos inconvenientes que provoque una discontinuidad en el servicio (p. 226).
Por otro lado, Roig y Oltra (2015) mencionan que cuando las incidencias son
resueltas, dicha informacion de resolucién es registrada. Con el pasar del tiempo
dicha informacion puede resultar de utilidad para mejorar y aumentar la velocidad
de la solucion, asi como para tener mejor gestion e identificar soluciones
terminadas permanentemente (p. 33). Segun Vidal, Vengoechea, Gordon, Angulo
y Gutiérrez (2019) sefialan que gestion de incidencias requiere el respaldo de
aplicaciones web y/o méviles que conceden al usuario final reportar los incidentes
desde cualquier localizacion, agilizando y simplificando el proceso, de modo que se
active la logistica técnica desde el Unico punto de contacto, para reanudar el
proceso lo mas rapido posible asegurando un apropiado nivel de calidad de servicio
al cliente (p. 732).

PHP

Segun Arias (2017) afirma que “PHP es un acronimo para “Hypertext
Preprocessor”, en sus inicios “Personal Home Page”, codigo desempeiiado para el
uso libre, utilizado inicialmente solo para la elaboracion de programas de software
presentes y que operen en el servidor, idéneo para generar contenidos en la World
Wide Web”. En otra perspectiva Heurtel (2016), menciona que “es un lenguaje de
programacion que se efectia mediante el servidor; el script de PHP se incorpora
en una pagina HTML comun”. Por otro lado, Dimes (2016) menciona que “PHP es

el lenguaje cuyo coédigo fuente puede ser accedido y modificado libremente. Esto
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significa todos los componentes de PHP estdn ampliamente disponibles de manera
gratuita y pueden ser adaptados segun las necesidades de cualquier aplicacion”.

MYSQL

Segun Combaudon (2018) menciona que MySQL es un es una aplicacion
informatica para el control de bases de datos relacional especialmente adecuado
ante todo por ser gratuito y muy rapido. [...] MySQL tiene la capacidad de brindar
excelentes rendimientos y funcionan correctamente en servidores menos potentes.
Segun Arias (2017) indica que el uso de MySQL no es privado del PHP; hay
multiples lenguajes de programacion gque son capaces de interactuar con dicha

base de datos.
RUP

Segun la Universidad Tecnolégica de Panama (2016) menciona que “[...] es un
resultado de la operacién de la disciplina de desarrollo de software que suministra
un criterio riguroso para destinar funciones y deberes al interior de la compafia de
la elaboracién. Su propdésito es asegurar la fabricacidén del programa de alto rango
que soluciona las exigencias de los usuarios a través de una estimacion y tiempo
determinados”. La metodologia RUP cuenta con fases las cuales son 4 y se

mostraran en la siguiente imagen.

La primera fase seria el inicio es en la cual se comienza a identificar los actores y
requerimientos de la empresa, los cuales seran necesarios para resolver el
inconveniente que se manifiesta. Seguidamente de la fase de elaboracion que es
la que ya tiene determinado los puntos a desarrollarse para el inicio del proyecto,
en dicha fase también se define los riesgos que puedan suceder con los elementos
en el transcurso del proyecto. Luego en la fase de construccion es aqui donde el
proyecto se encuentra en ejecucion en una plataforma ya elegida; se genera
también una guia, a medida que se va avanzando el proyecto, para que el usuario
tenga conocimiento del funcionamiento del producto. Y por ultimo la fase de
transicion es aqui donde el producto se encuentra ya terminado y listo para ser

utilizado, se estara a la espera de las aprobaciones y adecuacién del usuario.
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Figura N2 01: Fases de RUP
.  METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Con respecto al tipo de investigacion segun Martinez (2015) menciona que “la
investigacion aplicada explora la solucién a incidencias con un término de
generalizacion limitada. Su intencion es ejecutar contribuciones a la informacion
cientifica limitada.” (p. 16). En este estudio se empleara la investigacion de tipo
aplicada, puesto que, estd basado en obtener conclusiones para problemas
especificos.

Por otro lado, el disefio de investigacion segun Guevara, Verdesoto y Castro (2020)
indica que “la investigacién de enfoque experimental, el investigador maneja una o
mas variables para la investigacion, lo que le permite examinar el crecimiento o
decrecimiento de esas variables y su efecto en los comportamientos observados.”
(p. 168).

Algunas ventajas de la investigacion experimental segun Guevara (2020) Son:

“Concede a los investigadores un superior manejo sobre las variables para adquirir

el producto deseado.

El individuo o el sector no es un enfoque para la investigacién experimental dado

que algunos sectores pueden utilizarlos con fines de investigacion” (p. 168).

3.2 Variables y operacionalizacion

Las variables que se consideraran en esta investigacion seran:

e La variable independiente: Sistema web

e La variable dependiente: Gestion de Incidencias
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Lo cual se estaria desarrollando la matriz de consistencia. (Ver Anexo 01).

Se presentara la tabla de operacionalizacion de variables.

Tabla N°01: Operacionalizacion de variables

Un sistema web o
aplicacion web es

Sistema que se
desarrollo para

un canjunto de la empresa
paginas que Corporacion
Sistema funcionan en Winware
web internet, estas permitiendo una
paginas son las mejar gestion
que el usuariove | de incidencias
a través de un en Help Desk,
navegador de se le asigna un
internet {Internet | programadory
Explorer de disefiador a la
Microsoft, vez, realizando
Chrome, Mozilla avances para
Firefox, etc.)y su posterior
estan codificadas | revision por el
en un lenguaje gerente
especial. general.
La gestion de Tiene como
incidencias se ohjetivo realizar Porcentaje
centraenla un seguimiento | Incidencias de Razén
restauracién del y control a las incidencias
Gestion de servicio. [...] incidencias mal
Incidencias | incluye el arigen | ocurridas, para registradas
del asi poder tener
funcionamiento un contral y un
incorrecto, el orden en la
procesolotendra | gestion, lo cual Porcentaje
en cuenta para puede traer Cierre de
restaurar el beneficios para incidencias Razén
servicio e indicara la empresa. cerradas
arigen a la con
gestion de solucion
problemas. satisfactoria

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N°02: Operacionalizacién de variables

Incidencias Porcentaje Menciona el
de porcentaje de las Fichaje Pl={I. mal registradas
incid . o ] Jtotal de incidencias)
INCIIENCIas | incidencias que han Razén X100
mal

sido registradas de

registradas . Pl=porcentaje de incidencias
manera incorrecta

mal registradas

Fuente: Moreno

Curay

Cierre Porcentaje Menciona el

) PICS = {I. cerradas con
de porcentaje de las Fichaje atencién
incidencias L . satisfactoria/total de
incidencias cerradas Razén incidencias) x 100
cerradas con .
con aprobacion

solucion . .
_ _ satisfactorio del
satisfactoria ] FICS = Porcentaje de
C“ente incidencias cerradas
Fuente- Puga Ruiz satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiesta que la poblacién
tiene como finalidad “universalizar los datos de una muestra [...], es un grupo
de todas las coyunturas que sintonizan con determinadas descripciones.” (p.
174). En pocas palabras la poblacion es un conjunto de materia que puede ser

estudiada, como las personas u objetos.

En contexto de la cita, la poblacién que sera utilizada en esta investigacion esta
constituida por 49 incidencias de los equipos de Tl que se presentan durante el

mes laborado dentro del area de Soporte Tl — Help Desk.
Muestra
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona que la muestra es

un subconjunto de la poblacién en general, donde se acopiaron datos. Tiene
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que definirse y acotarse de antemano con exactitud, ante todo debe ser la
informacion veraz sacado de la poblacion en estudio” (p.175). Por otro lado,
Espinoza (2016) menciona un ejemplo que “en casos en los que no es factible
0 apropiado llevar a cabo un censo, se utiliza una muestra para llevar a cabo el

trabajo, o sea una fraccion y adecuada del total. Se cogera del total de estudio.”

Segun a lo referente de la cita, se tomara en este trabajo de investigacion la

muestra aleatoria simple de las incidencias reportadas por dia.
Muestreo

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indica que el muestreo “es la
accion de escoger un subgrupo de un grupo mayor o de la poblacién escogida
para asi poder reunir datos a fin de contestar a una formulacion de un asunto

en proceso de investigacion.” (p. 567).

El actual trabajo de investigacién utilizard el muestreo probabilistico,
juntamente con la muestra aleatoria, lo cual cualquier individuo de la poblacién

tiene las mismas probabilidades de ser escogidos para desarrollar el muestreo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Segun Caro (2017) hace referencia a la metodologia utilizada para recopilar
datos en un estudio cuantitativo “realiza una inspeccion para la recoleccién de
datos numéricos o0 exactos. Sus métodos son estandarizados, sistematicos y

procuran lograr informacion concreta”.
Fichaje

Scarano (2020) explica que el fichaje consiste “fundamentalmente en expresar
informaciones bibliograficas de la fuente y en otras adicionarle el tema resumido

del libro o alguna cita propia del argumento tratado”.

Es por ello, que mediante esta técnica se permitira registrar y organizar la
informacion correspondiente para un futuro analisis y futuras respuestas de la

investigacion.

e Ficha de registro
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Segun Baena (2017) define la ficha de registro como una “despensa de sus
ideas y el almacenamiento donde se guardan los datos que se recaba del
trabajo. [...] es un método que facilita la acumulacion de datos, recoleccion
de ideas y ordenar la informacién. [...] te ayuda para registrar datos de las

fuentes y planificarlos segun el esquema de estudio.” (p. 108).

Los instrumentos utilizados en dicha investigacion se validaran por:

Juicio de expertos

Segun Mendoza, Solano, Palencia y Garcia (2019) mencionan que es “un
estudio de criterios entre individuos que son ampliamente reconocidos como
fuentes confiables en un determinado tema en especifico, método o destreza,

con prestigio en un area dedicada por dichas personas.”.

El presente proyecto de investigacion se empleo un juicio de expertos para asi
medir la veracidad de los instrumentos utilizados en la investigacién (Ver
Anexo 02).

Tabla N°03: Tabla de evaluacion de expertos

EXPERTO PORCENTAJE
IVAN MARTIN PEREZ 71%
FARFAN
NECOCHEA CHAMORRO 75%
JORGE ISAAC
ARADIEL CASTANEDA, 80%
HILARIO
PROMEDIO 75.33%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°03, se presenta el indice asignado por cada experto, siendo el
promedio de 75,33%. Por lo tanto, el instrumento empleado es valido para el

trabajo investigativo actual.

Confiabilidad

Segun Almada (2019) indica que “es el nivel de exactitud que un instrumento
pueda dar como resultado fiable y donde se aplique para los mismos eventos

u objetos, mantendra los mismos resultados.”
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Con respecto al coeficiente de correlacién de Pearson, Roy, Rivas, Pérez y
Palacios mencionan que “Es un guia utilizado para explicar cuantitativamente
el esfuerzo y orientacion del vinculo existente entre dos variables cuantitativas
gue siguen una distribucién normal y ayuda a determinar la direccion de dos

variables al unirlas, a lo cual también se le llama covarianza.”.

La expresidon empleada para poder medir el coeficiente de correlacion de

Pearson es la siguiente:

nY XY (X)X V)

VALSSEOEH I U8 S o

Ts

Figura N° 02: En la férmula se esta considerando en el numerador la
covarianzay por lo tanto la raiz del resultado de las sumas de ambos
corchetes de ambas variables, seria el denominador

El actual trabajo de investigacion utilizo las pruebas del test-retest, a través del
recurso del coeficiente de correlacion de Pearson, lo que permiti6 poder

identificar la confiabilidad de los instrumentos del estudio.
Test-Retest

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), hace referencia a un “grado
de firmeza [...] en este método un solo instrumento de medicion se emplea en
dos o reiteradamente a un grupo idéntico de gente o incidentes, luego de algun
tiempo. Si el producto final dentro de las distintas aplicaciones es positivo, en

esa ocasion el instrumento es confiable.”

Para el desarrollo de la confiabilidad, se desarrollara la aplicacion del test y
retest para los instrumentos, en este caso se realizo la evolucion a las fichas

de registro desde fines de mayo y quincena de junio (Ver anexo 1).

Se aplicé el test y retest a la ficha de registro con el indicador “Porcentaje de

incidencias mal registradas”, lo cual se alcanzé el siguiente resultado.

Tabla N° 04: Test y Retest al instrumento de evaluacion Ficha de registro
“Porcentaje de incidencias mal registradas”
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Correlaciones

Test Retest

Test Correlacidn de Pearson 1 832

Sig. (hilateral) o033

I 10 10

Retest Correlacion de Pearson 832 1
Sig. (hilateral) 003

I 10 10

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla n°04, se identifica el desarrollo del test y retest realizado a la ficha
de registro “Porcentaje de incidencias mal registradas”, donde como resultado
de la investigacion, se puede inferir que se encuentra en un nivel alto debido a

gue se logro obtener el 0.832, por ende, existe confiabilidad.

Se aplicé el test y retest al instrumento elegido ficha de registro con el indicador
“Porcentaje de incidencias cerradas con solucion satisfactoria”, lo cual se

obtuvo el siguiente resultado.

Tabla N° 05: Test y Retest al instrumento de evaluaciéon Ficha de registro
“Porcentaje de incidencias cerradas con solucion satisfactoria”

Correlaciones

Test Fetest

Test Correlacion de Pearson 1 arz

Sig. (hilateral) 001

I 10 10

Retest Correlacion de Pearson 872 1
Sig. (hilateral) 001

I 10 10

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla n°05, se muestra el desarrollo del test-retest realizado a la ficha de
registro “Porcentaje de incidencias cerradas con solucion satisfactoria”, donde
a partir de los hallazgos obtenidos, se puede concluir que se encuentra en un
nivel significativamente alto debido a los resultados obtenidos 0.872, por lo

tanto, hay confiabilidad.
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3.5 Procedimiento

En esta seccidon se tuvo la descripcion de cdmo se hizo el método de
recoleccion de datos en la empresa Corporacion Winware SAC., lo cual fue a
través de las fichas de registro y para la recoleccién previa se tuvo que realizar
una reunion con el area administrativa para obtener el permiso correspondiente

para la toma de datos (Ver anexo 03).

En la tabla N°06, se puede observar un resumen de lo ya mencionado. Se
demuestra los datos generales como la empresa, las areas con la que se
coordind y se obtuvo el permiso correspondiente para realizar la toma de datos.
Y en especificaciones se menciona la técnica con la que se esta trabajando,

como también el instrumento elegido, fuentes e informante de cada indicador.

Tabla N°06: Procedimiento para la recoleccién de datos

Datos Generales
QOrganizacion Corporacion Winware SAC
Coordinacion Area Administrativa
Recoleccion Incidencias
Especificaciones
Indicador Tecnica Instrumento Fuente Informante
. Reuniony
Porcentaje de . . Gerente
L . L Ficha de tramites
incidencias mal Fichaje . . general de
. Registro realizado
registradas ) laempresa
enel area
Porcentaje de Reuniony
. . . ] Gerente
incidencias cerradas L Ficha de tramites
_, Fichaje . . general de
con solucion Registro realizado
. . i laempresa
satisfactoria enel area

Fuente: Elaboracion Propia

3.6 Método de andlisis de datos

El método de andlisis de datos segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
menciona que “el diagndstico se ejecuta considerando los grados de evaluacion
de las variables y por medio de los métodos estadisticos, que incluso pueda ser
descriptiva. [...] Ayuda para determinar parametros y examinar hipoétesis.”
(p.271).

El analisis de datos que se estara utilizando en el presente trabajo de

investigacion es cuantitativo, pre experimental, ademas se logré conclusiones
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estadisticas que ayuden a verificar cuando la premisa es adecuada. Puesto que
en el proyecto actual se pretende confrontar los resultados obtenidos del pre-
test y el post-test. En el caso de que el tamafio de la muestra sea superior a
30,, se utilizara la prueba Z para la verificacion del contraste de la hipotesis. Y
en caso contrario la muestra sea menor que 30, para eso utilizaremos la T de

student.

Las pruebas de normalidad mas utilizadas para muestras grandes, ya que es
la mas robusta. Y por lo contrario Shapiro-Wilk se considera para muestras mas
pequefias.*®
Se determina que:

n >= 50 == Prueba Kolmotov-Smirov

n < 50 == Prueba Shapiro Wilk

Las evaluaciones se desarrollaron con las informaciones obtenidas del pre test
y del post test de cada indicador en el software estadistico IBM SPSS Statistics

version 25, segun las siguientes formulaciones.
Si:
Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal
Sig. >= 0.05 adopta una distribucién normal
Donde:

Sig. Es el valor o nivel critico del contraste

Entonces, en el actual estudio de investigacion se emple6é el analisis de
normalidad de Shapiro-Wilk, esto se debe a que dichos indicadores utilizados
en este estudio, la muestra sera inferior a 50. Segun Dietrichson (2019), indica
que “la prueba de Shapiro Wilk formula la hipétesis nula de una muestra que

surge de una distribucion normal.”
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3.7 Aspectos éticos

Con el fin de llevar a cabo dicho estudio, se consideraron las pautas
establecidas por la Universidad Cesar Vallejo (UCV) sede Lima-Norte, lo cual

mediante ello se respetaron las politicas para la construccion del estudio.

Mediante el transcurso del desarrollo del estudio se realiz6 un arduo trabajo
para asi poder obtener las informaciones correctas, es por ello que dicha
investigacion esta libre de alteraciones o plagios, es decir se respetd las
politicas de transparencia y validez de la informacién para la recoleccion de

datos.

Ademas, con respecto al cuidado del medio ambiente y biodiversidad, se
asegura el cuidado de la naturaleza, ya que todo se esta desarrollando

digitalmente.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Dentro del &mbito de la investigacion se desarroll6 un Sistema web para evaluar el
nivel de Porcentaje de Incidencias Mal Registradas y también el nivel de Porcentaje
de Incidencias Cerradas con Solucién Satisfactoria para la administracion de
incidencias en la compafiia Corporacion Winware; para todo esto se desarrollé un
Pre-Test para poder obtener datos de los indicadores antes de la aplicacion del
sistema; posteriormente cuando se llevé a cabo la implementacion del sistema web
se aplicé un nuevo registro del Porcentaje de Incidencias Mal Registradas y también
el Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion Satisfactoria para la
administracion de incidencias en la compafiia Corporacion Winware. Los resultados
de las medidas con respecto al andlisis descriptivo, se podran verificar en las Tabla
N° 07 y en la tabla N° 08.

Indicador: Porcentaje de Incidencias Mal Registradas

Los datos obtenidos del analisis descriptivo del Porcentaje de Incidencias Mal

Registradas de la gestidn de incidencias se aprecian en la Tabla N° 07

Tabla N° 07. Datos del porcentaje de Incidencias Mal Registradas de la
gestidon de incidencias de Help Desk en la empresa corporacion
Winware previo y posterior de aplicar el Sistema Web.

Desv.
I Minirno Maxima Media Desviacidn Warianza
PreTest 10 50,00 75,00 BV, 7870 7,911490 62,508
FostTest 10 ,00 00 ,0000 ,00000 000
Mwalido (par lista) 10

Fuente: Elaboracion propia

Sobre el Porcentaje de Incidencias Mal Registradas, en el resultado del pre-test se
consiguio un resultado de 67.78%, por otro lado, en el andlisis del post-test arrojo
un resultado de un 0.00%, figura 03; lo cual gracias a ello se deduce una exorbitante

desemejanza en el previo y posterior de la aplicacion del sistema web; ademas, el
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resultado minimo del Porcentaje de Incidencias Mal Registradas fue de 50% antes
y 0% después, ver tabla 07, posterior a la implementacién del Sistema Web.

Referente al porcentaje de Incidencias Mal Registradas, se obtuvo en el pretest un
resultado de variabilidad de 62.59%; no obstante, el valor que se obtuvo en el post-

test fue el valor de 0.00%.

Figura N° 03 indice de Porcentaje de Incidencias Mal Registradas antes y
después de laimplementacion del Sistema Web

Porcentaje de Incidencias Mal Registradas

67,78%
©
s 70,00%
o
—
a 60,00%
c
e 50,00%
o
o© 40,00%
o
2 30,00%
E 0 NOes o,
S 20,00% 0,00%
)
(O]
] R
[ 0,00%
Pre-Test-Indicador Post-Test-Indicador
ncidencias mal registradas ncidencias mal registradas
B Media 67,78% 0,00%

Indicador: Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucién Satisfactoria

Los resultados descriptivos del Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucién
Satisfactoria de la gestién de incidencia se visualizaran en la Tabla N° 08.
Tabla N° 08 Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion Satisfactoria

de la gestion de incidencias de Help Desk en la empresa corporacion
Winware antes y después de implementar el Sistema Web.

Desy.
I Minirmo Maximo Media Desviacidn Yarianza
PreTest 10 7,60 60,00 48,8920 998283 99 657
PostTest 10 67,00 100,00 96,7000 10,43552 108,900

M valido (por lista) 10

Fuente: Elaboracion propia
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En este aspecto el Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion Satisfactoria,
obtuvo un resultado del 48.89%, en tanto que, en el post-test se realizé la prueba y
arrojo un resultado de un 96.70% tal como se muestra en la figura 04; lo que indica
una diferencia exorbitante en el antes y después de la puesta en marcha de la
aplicacion web; ademas, el resultado minimo antes del sistema del Porcentaje de
Incidencias Cerradas con Solucion Satisfactoria fue de 37.50% y luego de la

implementacion del sistema fue de 67%. (ver tabla 08)

En cuanto al Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucién Satisfactoria, el
resultado de variabilidad que arrojo el pre-test fue de 99.657%; en cambio, el
resultado que se obtuvo en el post-test fue de 108.90%.

Figura N° 04 indice de Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion
Satisfactoria antes y después de la implementacién del Sistema Web

Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucién
Satisfactoria

© 96,70%
o
2 .
& 100,00%
c 90,00%
0 80,00% 48,89%
3 70,00%
B 60,00%
o 50,00%
u_‘g 40,00%
.. 30,00%
9 20,00%
5 10,00%
S 0,00%
C Pre-Test-Incidencias Post-Test-Incidencias
Cerradas con Solucion Cerradas con Solucion
Satisfactoria Satisfactoria
m Media 18,89% 96,70%

Anélisis Inferencial
Prueba de Normalidad
Serealiz6 a los indicadores las pruebas de normalidad, los cuales son el Porcentaje

de Incidencias Mal Registradas y Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion
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Satisfactoria. En vista de que la muestra utilizada esta conformada por 49 fichas
registros y es menor a 50, se desarrollard por medio del método de Shapiro-Wilk,
lo cual cumple la condicidon de que la muestra debe ser igual o inferior a 50 registro
tal como lo indica Droppelmann (2018, p. 41). Se llevd a cabo la prueba
introduciendo la data de cada indicador en el programa IBM SPSS Statistics 25,
para un grado de confianza del 95% en las siguientes situaciones.

Si:
Sig. = 0.05 adopta una distribucion no normal.
Sig. == 0.05 adopta una distribucidn normal.

Donde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste

Los resultados obtenidos son los siguientes:
Indicador: Porcentaje de Incidencias Mal Registradas

Con la finalidad de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos fueron introducidos
a una prueba de normalidad para poder asi comprobar su distribucion,
concretamente se busca identificar si los datos del indicador, Porcentaje de

Incidencias Mal Registradas, refieren a tener una distribuciéon normal.

Tabla N° 09. Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Mal
Registradas antes y después de Implementar el sistema web

Prueha de Nommalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
I_ncudenmas rmal g7 - 053
registradas Pre_Test
!nmdenmas mal 0 10 0
registradas Post Test
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la Tabla N° 09 la prueba arrojo los resultados, lo cual expresan
que el Sig. del indicador Porcentaje de Incidencias Mal Registradas fue de 0.053
en el pre-test, de modo que el valor excede el nivel de significancia de 0.05. Por

ende, el Porcentaje de Incidencias Mal Registradas maneja una distribucion normal.
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Los hallazgos que arrojo con respecto al Post-Test mencionan que el Sig. del tanto
por ciento de Incidencias Mal Registradas fue de 0.0, de modo que el valor es menor
que 0.05, por lo que se entiende que el Porcentaje de Incidencias Mal Registradas
maneja una distribucion no normal. Tal y como se puede confirmar en los datos de
la muestra obtenidos anteriormente, la distribucion que se manejara es la

distribucién no normal, se puede observar en las figuras N° 05 y 06.

Figura N° 05: Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Mal
Registradas antes de implementar el sistema web

PreTest

Media = 67,79
Desviacion estandar = 7912
a

Frecuencia

50,00 55,00 60,00 65,00 70,00 75,00 50,00

PreTest

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 06: Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Mal
Registradas después de implementar el sistema web
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PostTest

Media = 00
Desviacion estandar = 00
N=10

Frecuencia

-50 .25 00 25 50

PostTest

Fuente: Elaboracién propia

Indicador: Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion Satisfactoria

Con el proposito de elegir la prueba de hipétesis; los datos se introdujeron a una
prueba de normalidad para poder asi comprobar su distribucion, concretamente se
busca identificar si los datos del indicador, Porcentaje de Incidencias Cerradas con

Solucién Satisfactoria, refieren tener una distribucion normal.

Tabla N° 10. Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Cerradas
con Solucién Satisfactoria antes y después de Implementar el sistema

web
Prueba de Normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Incidencias Cerradas con
Solucién 751 10 .004
Satisfactoria_Pre_Test

Incidencias Cerradas con
Solucion .366 10 .000
Satisfactoria_Post_Test

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia
Tal como se puede notar en la Tabla N° 10 la prueba arrojé los resultados, lo cual

expresan que el Sig. del indicador Porcentaje de Incidencias Cerradas con Soluciéon
Satisfactoria fue de 0.004 en el pre-test, de modo que el valor es inferior que 0.05.
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Por ende, el Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion Satisfactoria maneja
una distribucion no normal. Los resultados que arrojé con respecto al Post-Test
mencionan que el Sig. del Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion
Satisfactoria fue de 0.0, cuyo valor es inferior a 0.05, por lo tanto se entiende que
el Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucion Satisfactoria maneja una
distribucién no normal Tal y como se puede confirmar en los datos de la muestra
obtenidos anteriormente, la distribucion que se manejara es la distribuciéon no

normal, se puede observar en las figuras N° 07 y 08.

Figura N° 07: Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Cerradas
con Solucién Satisfactoria antes de implementar el sistema web

PreTest

Media = 48 59
Desviacion estandar = 9 953

Frecuencia

35,00 40,00 45,00 50,00 55,00 60,00 65,00

PreTest

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 08: Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Cerradas
con Solucidn Satisfactoria después de implementar el sistema web
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PostTest

Media = 96,70
Desviacion estandar = 10,436

125

10,0

75

Frecuencia

50

25

00
0,00 80,00 100,00 120,00

PostTest

Fuente: Elaboracion Propia
PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis de investigacion 1:

e HI1: El sistema web disminuye en el porcentaje de incidencias mal
registradas para la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa
Corporacion Winware.

e Indicador: Porcentaje de Incidencias Mal Registradas

Hipotesis Estadisticas
Definicién de variables:

v PIMRHa: Porcentaje de incidencias mal registradas de la gestion de incidencias
de Help-Desk antes de desarrollar el sistema web
v PIMRHq4: Porcentaje de incidencias mal registradas de la gestidon de incidencias

de Help-Desk después de desarrollar el sistema web

e Ho: El sistema web no disminuye el porcentaje de incidencias mal
registradas
Ho = PIMRHa >= PIMRHqu

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

web
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e Ha: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias mal registradas
Ha = PIMRHa < PIMRHd

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

web

En la figura N° 09 el Porcentaje de Incidencias Mal Registradas (pre test), es de
67.78% y en el post-test es de 0.00%.

Figura N° 09 Porcentaje de Incidencias Mal Registradas — comparativa
general

Porcentaje de Incidencias Mal Registradas

67,78%

70,00%
60,00%
50,00%

40,00%

30,00%

20,00% 0,00%
0,00%
Pre-Test-Indicador Post-Test-Indicador
ncidencias mal registradas ncidencias mal registradas
B Media 67,78% 0,00%

Fuente: Elaboracion propia

En sintesis, la figura N° 09 indica que observa un decrecimiento visible en el
Porcentaje de Incidencias Mal Registradas, lo que se puede cotejar con las medias

correspondientes que decrecen del 67.78% al nivel de 0.00%.

Con relacion a la conclusién alcanzada tras la comparacion de la hipétesis, es
realizado mediante el test de normalidad de Wilcoxon, dado que los datos

adquiridos son de distribucion no normal es decir no paramétricas.
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Tabla N°11 Prueba de Wilcoxon Porcentaje de Incidencias Mal Registradas

Estadisticos de ;:'-ruehaf:l

FostTest-
FreTest
z -2,820°
Sig. asintdticalhilateral) 004a
a. Prueha de rangos con signo de

Wilcoxan

b. Se basaenrangos positivos.

Fuente: Elaboracion Propia

Analizando el resultado del test realizado, muestra que el valor de Sig. es inferior a

0.05. Por consiguiente, la hipotesis de la investigacion es aprobada.

Tabla N°12 Tabla de Rangos de Wilcoxon Porcentaje de Incidencias Mal
Registradas

Rangos
Rango Suma de
I promedio rangos
PosiTest- PreTest  Rangos negativos 108 5,50 5500
Rangos positivos ob a0 oo
Empates ne
Total 10

a. PostTest = PreTest
h. PostTest = PreTest
c. PostTest= PraTest

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo tanto, segun los resultados conseguidos, se finaliza indicando que hubo una
mejora en la disminucién del porcentaje de incidencias mal registradas en la gestion
de incidencias de Help desk en la empresa Corporacion Winware. Donde se puede

evidenciar en los datos del antes y después en la siguiente imagen.

Figura N°10 Porcentaje de Incidencias Mal Registradas
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Porcentaje de Incidencias Mal Registradas

67,78%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

30,00%

20,00% 0,00%
0,00%
Pre-Test-Indicador Post-Test-Indicador
ncidencias mal registradas ncidencias mal registradas
B Media 67,78% 0,00%

Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis de investigacion 2:

e H1: El sistema web aumenta el porcentaje de reportes cerrados
correctamente para la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa
Corporacién Winware.

e Indicador: Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucién Satisfactoria.

Hipotesis Estadisticas
Definicién de variables:

v PICSHa: Porcentaje de incidencias cerradas con solucion satisfactoria de la
gestion de incidencias de Help-Desk antes de desarrollar el sistema web

v PICSHu: Porcentaje de incidencias cerradas con solucién satisfactoria de la
gestion de incidencias de Help-Desk después de desarrollar el sistema web

e Ho: El sistema web no aumenta el porcentaje de reportes cerrados
correctamente
Ho = PICSHa >= PICSHqd

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

web
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e Ha: El sistema web aumenta el porcentaje de reportes cerrados
correctamente
Ha = PICSHa < PICSHqd

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

web

Se observa en la figura N° 11 el Porcentaje de incidencias cerradas con solucion
satisfactoria donde el pre-test arroja un hallazgo de 48.89% y mientras tanto un
96.70% en el post-test.

Figura N°11 Porcentaje de incidencias cerradas con solucion satisfactoria —
comparativa general

Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucién
Satisfactoria

96,70%
100,00%
90,00%
80,00% 48,89%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Pre-Test-Incidencias Post-Test-Incidencias
Cerradas con Solucion Cerradas con Solucion
Satisfactoria Satisfactoria
m Media 48,89% 96,70%

Fuente: Elaboracion Propia

En sintesis, la figura N° 11 indica que observa un crecimiento visible en el
Porcentaje de incidencias cerradas con solucion satisfactoria, lo que se puede
comparar con las medias correspondientes que crecen de 48.89% al valor de
96.70%.
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Con relacion al hallazgo del contraste de la hip6tesis, es realizado mediante el
test de normalidad de Wilcoxon, dado que los datos adquiridos son de distribucion

no normal es decir no paramétricas.

Tabla N°13 Prueba de Wilcoxon Porcentaje de incidencias cerradas con
solucién satisfactoria

Estadisticos de prruetmEI

FostTest-
FreTest
z -2,825"
Sig. asintdticalhilateral) 00a
a. Prueha de rangos con signo de

Wilcoxan

h.Se basaenrangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia
Analizando el resultado del test realizado, muestra que el valor de Sig. es inferior a

0.05. Por consiguiente, la hipotesis de la investigacion es aprobada.

Tabla N°14 Tabla de Rangos de Wilcoxon Porcentaje de incidencias
cerradas con solucién satisfactoria

Rangos
Rango Suma de
I+ promedio rangos
FosiTest- PreTest Rangos negativos o° ,an ,an
Rangos positivos 10® 5,60 55,00
Empates o°
Total 10

a. PostTest = PreTest
b. PostTest = PreTest
c. PostTest= PreTest

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo tanto, segun los resultados conseguidos, se finaliza indicando que hubo una
mejora en el crecimiento del Porcentaje de incidencias cerradas con solucion

satisfactoria en la gestion de incidencias de Help desk en la empresa Corporacion
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Winware. Donde se puede evidenciar los datos del antes y después de la aplicacién

del sistema en la siguiente imagen.

Figura N°12 Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucién Satisfactoria

Porcentaje de Incidencias Cerradas con Solucién
Satisfactoria

100,00%
90,00%
80,00% 48,89%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Pre-Test-Incidencias Post-Test-Incidencias
Cerradas con Solucion Cerradas con Solucién
Satisfactoria Satisfactoria
m Media 48,89% 96,70%

Fuente: Elaboracion Propia

V. DISCUSION

En este proyecto de investigacién, se logré6 obtener como consecuencia que el
Sistema Web disminuy6 el porcentaje de incidencias mal registradas en la gestion
de incidencias de un 67.78% a un 0.00%, lo que demuestra que disminuyo el
67.78% que tenia de déficit.

De la misma manera José Puga, en su proyecto de investigacion “La Operacion del
Servicio basado en ITIL v3 para mejorar la Gestion de Incidencias del area de Tl en
el TOURING Y AUTOMOVIL CLUB.”, donde se lleg6 a la deduccion de que el

sistema web aminora las incidencias mal registradas de un 67% a 10.00%.

Asimismo, se logro obtener el resultado que el Sistema web aumenté el Porcentaje
de Incidencias Cerradas con Solucién Satisfactoria de un 48.89% a un 96.70%,
donde se demuestra que aumento un 47.81%.

Lo cual Luis Castro, en su proyecto “Sistema Web para el Proceso de Gestion de

incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza”, donde logré llegar a la
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deduccion que el sistema web aumenta el nivel de incidencias atendidas de 69.11%
a 95.96%, lo que cabe indicar que hubo un aumento del 26.85%.

Los hallazgos obtenidos en el presente estudio de investigacion corroboran que el
manejo de una plataforma tecnoldgica, en este caso un sistema web, brinda la
facilidad de realizar los procesos de manera oportuna, lo cual asi confirma que el
Sistema web para la gestion de incidencias de Help-Desk en la empresa
Corporacion Winware disminuye el porcentaje de incidencias mal registradas en un
67.78% y aumenta el porcentaje de incidencias cerradas con solucion satisfactoria
en 47.81%.

De los resultados obtenidos se puede inferir que el Sistema Web mejora la Gestion
de Incidencias de Help-Desk en la empresa Corporacion Winware.

VI. CONCLUSIONES

Primero: Se finaliza, que el Sistema Web aminoré el porcentaje de incidencias
mal registradas en un 67.78%. Lo cual se tuvo inicialmente un 67.78% y luego se
obtuvo un 0.00%. En sintesis, se confirma que el Sistema Web disminuyo el
porcentaje de incidencias mal registradas dentro de la gestion de incidencias.

Segundo: Se finaliza, que el Sistema Web aumenté el porcentaje de incidencias
cerradas con solucion satisfactoria en 47.81%. Lo cual se tuvo inicialmente un
48.89% y luego se obtuvo un 96.70%. En sintesis, se confirma que el Sistema
Web experimentd un incremento en el porcentaje de incidencias cerradas con

solucion satisfactoria dentro de la gestion de incidencias.

Tercero: Se finaliza, que el Sistema Web mejora la Gestion de Incidencias de
Help-Desk en la empresa Corporacion Winware, lo que gracias a todo ello se

logré desemperiar los objetivos trazados del trabajo investigacion.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Referente a las recomendaciones dirigida a la empresa, se recomienda lo siguiente:

v Mejorar la distribucion de sus clientes con equipos de Tl por medio de
contrato indefinido.

v Realizar mantenimiento a los servidores para evitar problemas futuros con
los sistemas web.

v El aprendizaje continuo hacia los usuarios para un buen manejo del
aplicativo.

v Se recomienda capacitar a todo el equipo de tecnologia en el proceso de
ITIL en el punto de especializaciébn de médulos.

Referente a las recomendaciones que abarcan tecnolégicamente a los procesos

del sistema.

v Tener un grupo de trabajo ordenado, disciplinado y comunicativo para la

fluidez y el cumplimiento de los trabajos que se les asigne.
1 Incorporacion de nuevas funciones en el sistema web como el control
de productos, control de cambios; todo ello para las préximas

investigaciones,
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Anexo 03. Fichas de Registro Test y Re-Test de los indicadores

Ficha de registro

Investigador Paoclo Rodolfo Tipo de Prueba Test
Agquino Portilla
Empresa Corporacion Winware SAC
Investigada
Fecha de Inicio 17 de mayo Fecha Fin 28 de mayo
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de Porcentaje de Razén Pi = {l. mal registradas /nimero
Incidencias incidencias mal total de incidencias) x100
registradas
ltem Fecha Numero de Numero total de | Porcentaje de
incidencias mal incidencias incidencias mal
registradas registradas

1 17/05/2021 5 10 50,00
2 18/05/2021 7 9 77,78
3 19/05/2021 8 11 72,73
4 20/05/2021 11 15 7333
5 21/05/2021 9 13 69,23
6 24/05/2021 9 15 60,00
7 25/05/2021 7 10 70,00
8 26/05/2021 10 15 66,67
9 27/05/2021 11 20 55,00
10 28/05/2021 10 24 41,67

Ficha de registro

Investigador Paolo Rodolfo Tipo de Prueba Re Test
Aquino Portilla
Empresa Corporacién Winware SAC
Investigada
Fecha de Inicio 29 de mayo Fecha Fin 11 de junio
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de Porcentaje de Razon Pi = {I. mal registradas /ndmero
Incidencias incidencias mal total de incidencias) x100
registradas
ftem Fecha Numero de Numero total de | Porcentaje de
incidencias mal incidencias incidencias mal
registradas registradas

1 31/05/2021 5 8 62,50
2 01/06/2021 8 10 80,00
3 02/06/2021 7 9 77,78
4 03/06/2021 6 8 75,00
5 04/06/2021 18 24 75,00
6 07/06/2021 8 12 66,67
7 08/06/2021 11 15 73,33
8 09/06/2021 8 11 72,73
9 10/06/2021 7 12 58,33
10 11/06/2021 12 18 66,67
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Ficha de registro

Investigador Paclo Rodolfo Aquinc Tipo de Prueba Test
Portilla
Empresa Corporacion Winware SAC
Investigada
Fecha de Inicio 17 de mayo Fecha Fin 28 de mayo
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de Porcentaje de Razon PICS = (I. cerradas con atencic
Incidencias incidencias cerradas satisfactoria/total de incidencia:
con solucién 100
satisfactoria

ltem Fecha | cerradas Total de Porcentaje de
con atencion | incidencias incidencias cerre
satisfactoria con solucidn
satisfactoria

1 17/05/2021 5 8 62,50

2 18/05/2021 8 15 53,33

3 19/05/2021 11 15 73,33

4 20/05/2021 7 10 70,00

5 21/05/2021 8 11 72,73

6 24/05/2021 7 9 77,78

7 25/05/2021 9 12 75,00

8 26/05/2021 10 14 71,43

9 27/05/2021 11 15 73,33

10 28/05/2021 9 14 64,29

icha de registro

Investigador Paoclo Rodolfo Aquino Tipo de Prueba Test
Portilla
Empresa Corporacion Winware SAC
Investigada
Fecha de Inicio 29 de mayo Fecha Fin 11 de junio
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de Porcentaje de Razdn PICS = {l. cerradas con atencié
Incidencias incidencias cerradas satisfactoria/total de incidencia:
con solucion 100
satisfactoria

ltem Fecha | cerradas Total de Porcentaje d¢
con atencion | incidencias incidencias cerrz
satisfactoria con solucion
satisfactoria

1 31/05/2021 8 12 66,67

2 01/06/2021 6 10 60,00

3 02/06/2021 11 14 78,57

4 03/06/2021 7 9 77,78

5 04/06/2021 10 13 76,92

6 07/06/2021 8 11 72,73

7 08/06/2021 11 14 78,57

8 09/06/2021 8 10 80,00

9 10/06/2021 12 15 80,00

10 11/06/2021 9 13 69,23
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Anexo 04. Permiso de la investigacion por parte de la empresa

) WINCORP

s

L Corporacion Winware SAC

WaNE, SUuilr § Hantpnimanio 40 Cz T Sl O F W, Keteboaks 8 IMmprearme

PERMIS0 PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

El gque suscribe Victor Hugo Aliaga Aliaga, representante legal de la
empresa Corporacion Winware SAC.

HACE CONSTAR QUE:

El Sr. PAQOLO RODOLFO AQUINO PORTILLA, identificado con DHNI:
75527929, la cual se encuentra laborando en nuestra empresa desde el 01

de noviembre del 2020 como “Help desk”, en el area de Soporte.

Se expide el presente documento para otorgarle el permiso al sefior PAOLD
RODOLFO AQUINO PORTILLA tomar &l nombre de la organizacion para &l
desarrolle de su provecto de investizacion, ast como tambien los datos

necesarios para el buen desarrollo de dicho proyecta.

Agradeciendo la atencion a la presente

Lima, 05 de mayo del 2021

SN2

Victor Hugo Aliaga Aliaga
DML 09215507

Calla Aroa Paro Z'8 fan Migasl. FUC: 205144838515
Teldfonos: BEA-2265, BF3E-2226. Emall @ wictanlIulmea s oom
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METODOLOGIA DE DESARROLLO

Anexo 05 Requerimientos Funcionales

CcODIGO

RFO1

RFO02

RFO3

RFO04

RFO5

RFO6

RFO7

RFO8

RFO09

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

RF15

REQUERIMIENTO FUNCIONALES

El sistema debe permitir el acceso mediante una autenticacion de
usuario y contrasena.

El sistema debe permitir el ingreso dependiendo del rol asignado
al usuario.

El sistema debe permitir la consulta del rol.

El sistema debe permitir agregar y editar usuarios.

El sistema debe permitir consultar los usuarios registrados.

El sistema debe tener una interfaz de “Nuevo Ticket”, donde el
usuario podra ingresar una nueva incidencia, generandole un
ticket de atencion y asi mismo modificarla.

El sistema debe tener una interfaz “Consultar Ticket”, en donde,
el usuario se podra buscar una incidencia por el nimero de ticket.
El sistema debe tener una interfaz “Consultar Ticket”, para poder
realizar la consulta de incidencias generadas por el usuario, en
donde, podra ver el detalle de la incidencia.

El sistema debe de permitir asignar un técnico a la incidencia.

El sistema debe permitir la reasignaciéon del técnico a la
incidencia.

El sistema debe tener la opcion para que pueda finalizar la
atencion, cerrando el ticket.

El sistema debe tener una interfaz donde permita el registro y la
modificacion del detalle del servicio.

El sistema debe tener una interfaz donde permita la consulta y el
detalle del detalle del servicio.

El sistema debe tener una interfaz del registro y modificacion de
las actividades realizadas por los técnicos.

El sistema debe tener una interfaz donde se permita la consulta

de las actividades de los técnicos.

78



RF16

RF17

RF18

RF19

RF20

RF21

RF22

El sistema debe permitir registrar y modificar el estado de la
incidencia.

El sistema debe tener un interfaz donde muestre la cantidad de
ticket generados.

El sistema debe tener un interfaz donde muestre la cantidad del
total de tickets abiertos.

El sistema debe tener un interfaz donde muestre la cantidad del
total de ticket cerrados.

El sistema debe tener un interfaz donde muestre un gréfico
estadistico de las incidencias registradas, segun el tipo de
incidencia.

El sistema debe de permitir la generacién de reportes de los
usuarios registrados.

El sistema debe de permitir la generacion de reportes de las

incidencias registradas.

Anexo 06. Requerimiento no Funcionales

CODIGO

DESCRIPCION

RNFO01

RNF02

RNFO03

RNFO04

RNFO5

Usabilidad El sistema debe ser facil de usar con
interfaces que permitan al usuario guiarse
con comodidad.

Funcionalidad El sistema debe registrar los datos de
manera correcta y con respuesta rapida.

Seguridad Los privilegios de acceso al sistema solo
podran ser modificado por el administrador.

Usabilidad El sistema debe contar con un manual de
usuario detallado adecuadamente.

Disponibilidad El sistema debe tener la disponibilidad para
ser operado las veces en que un usuario
intente accederlo.
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RNFO06 Usabilidad

RNFO7 Desempefio

RNF08 Arquitectura

El sistema debe tener un disefio responsive,

para asi tener una adecuada visualizacién

en distintos dispositivos donde se pueda

acceder.

El sistema debe estar en un servidor que

pueda manejar las distintas gestiones

durante el manejo del sistema.

El sistema debe ser escalable, con el fin de

incorporar mas funcionalidades en un futuro

Anexo 07. Requerimiento Funcionales de Indicadores

CODIGO DESCRIPCION

RFI1 El sistema debe de mostrar la cantidad de registros de

incidencias ingresadas de manera correcta.

RFI2 El sistema debe de mostrar la cantidad de incidencias

cerradas de manera satisfactoria.

Anexo 08. Reglas de Negocio utilizadas

REGLAS DESCRIPCION

RNO1
RNE_Consultar
Incidencia
RNO2
RNE_Consultar
Incidencia

RNO3
RNE_Consultar
Incidencia
RNO4
RNE_Consultar
Incidencia

Tanto el usuario y el administrador podran
observar, al ingresar al sistema, la opcién de
consultar incidencia.

El usuario podra observar el listado de incidencias
registrados por si mismo, mientras que el
administrador observara todas las incidencias
registradas con el nombre del usuario que lo
registro.

Se mostrara el estado de la incidencia de color
verde si aun sigue abierta y de color rojo si la
incidencia ha sido cerrada satisfactoriamente.

Se mostrara la fecha de creacién de la incidencia
en el formato de fechay hora.

Anexo 09. Reglas del Negocio
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CcODIGO REGLA DE

NEGOCIO

RNO1 Gestionar el
Proceso de las

Incidencias

RNO2 Reqgistrar las
Incidencias

RNO3 Culminar con la
atencion de la
Incidencia

ESPECIFICACION

*Solamente se encargara de gestionar el registro
de las incidencias y solucion de las mismas.
*Pueden existir una o0 mas incidencias
gestionadas a la vez.

*Debe de incluir el tipo correcto de atencion.
*Debe de colocar un titulo basado al problema
de la incidencia.

*En la descripcion del problema se recomienda
colocar detalladamente el problema y si es
posible una foto de la incidencia.

*Se debe concluir cerrando la incidencia.
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Anexo 10. Diagrama del Proceso del Negocio

Procese de Gestion de Incidencias
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Anexo 11. Modelado de Casos de Uso del Negocio

ACTORES DEL
NEGOCIO

CASO DE USO DE
NEGOCIO

JUSTIFICACION

Cliente

&
\

e

Solicitar atencidn técnica

Cliente con equipo alquilado.
Encargado de solicitar la
atencion de  soluciones
técnicas de incidencias al
personal administrativo.

Personal Administrativo
(Primer miembro)

\

9

Recepciona Solicitud

Personal encargado del
proceso de recepcion de
solicitudes técnicas.

Personal Administrativo
(Segundo miembro)

e

e

Registra datos de contacto

Personal encargado de
realizar la corroboracion de
datos del cliente a atender.

Personal
Administrativo
(Tercer miembro)

e

$

Registra solicitud de incidenca

Personal encargado de
realizar el registro de la
solicitud técnica y asignar un
técnico para la atencion
respectiva.

Soporte Tl

e

$

Registra atencidn técnica

Personal encargado de la
solucion  del  problema
técnico, el registro de la
incidencia y cierre de la
incidencia.
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Anexo 12. Casos de Uso del Sistema

CcODIGO

CuUSO1

CuUS02

CUSO03

Cuso04

CUSO05

CUSO06

DESCRIPCION

Autenticar Usuario

Registrar Rol

Consultar Rol

Registrar Usuario

Consultar Usuario

Registrar Incidencia

CASO DE USO

U

Autenticar Usuario

U

Registrar Rol

U

Consultar Rol

U

Registrar Usuario

U

Consultar Usuario

U

Registrar Incidencia
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CuUSO7

CuUS08

CUS09

CUS10

CUS11

CuUS12

CUS13

Buscar Incidencia

Consultar Incidencia

Asignar Técnico

Reasignar Técnico

Cerrar Incidencia

Registrar Detalle del
Servicio

Consultar Detalle del
Servicio

U

Buscar Incidencia

U

Consultar Incidencia

.

Asignar Tecnico

.

Reasignar Tacnico

.

Cerrar Incidencia

’

Registrar Detalle del Servicio

$

Consultar Detalle del Servicio

85



Cusi14

CUS15

CUS16

CuUSs17

Cusis

CUS19

CuUS20

CuSs21

Registrar Actividad del
Servicio

(

Registrar Actmdad del Sericio

Consultar Actividad del
Servicio

$

Consultar Actividad del Senvicio

:

Registrar Estado de

Incidenci
cidencia Fegistro Estado de Incidencia

$

Ver Tickets Generados

Ver Tickets Generados

Ver Tickets Abiertos

$

Ver Tickets Abiertos

Ver Tickets Cerrados

:

Ver Tickets Cerrados

Ver Incidencias por Tipo

:

Ver Incidencias por Tipo

Generar Reporte de
Usuarios

.

Generar Reporte de Usuarios
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CuUS22

Generar Reporte de
Incidencias

ANEXO 13. Modelado de Caso de Uso del Sistema

O

Generar Reporte de Incidencias

ACTORES DEL
SISTEMA

CASO DE USO DE SISTEMA

JUSTIFICACION

Cliente

-

Registrar Nueva Incidencia

Usuario externo con equipo
en alquiler. Encargado de
registrar alguna incidencia
del equipo a préstamo,
podra cerrar la incidencia.

Personal
Administrativo

.

Asignar Técnico

Personal encargado de la
revision de la incidencia y
asignacion del técnico para
la atencion

Soporte Tl

-

Registro de Reporte de Incidencia

Personal encargado de
realizar la solucién técnica.
Registrar el reporte de la
incidencia.
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Anexo 14 Diagrama del Proceso del Sistema

Proceso de Gestion de Incidencias
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Personal Administrativo . ) }
__ Registrar Incidencia

Anexo 15. Diagrama de Caso de Uso del Sistema
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Anexo 16. Consultar Usuario

Q s<extends: O

Consultar Usuario Regstrar Usuario
Personal Administrativo

Anexo 17. Consultar Incidencia

O( c<axtend=> O

Consultar Incidencia Buscar Incidencia
Personal Administrativo

Anexo 18. Asignar Técnico

Q c<pytends Q

Asignar Técnico Reasignar Tecnico
Personal Administrativo

Anexo 19. Consultar Incidencia (Cliente)

<<extendzz-" " :

Registrar Incidencia
. c<extendss T
Consultar Incidencia

Buscar Incidencia

Cliente
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Anexo 20. Cerrar Incidencia (Cliente)

% Q---fiﬂ.#ﬁﬂfi%il@

Cerrar Incidencia Registrar estado de incidencia

Cliente
Anexo 21. Consultar Detalle del Servicio (Usuario)

Consultar Detalle del Servicio  Registro del detalle del Semicio

Cliente

Anexo 22. Consultar Incidencia (Soporte TI)

Q---i‘i?i@%@@?ﬁ---@

Consultar Incidencia Buscar hcidencia

Soporte Tl

Anexo 23. Cerrar Incidencia (Soporte TI)

Q---iﬁ@ﬂ@@ﬁ---@

Cerrar Incidencia Registrar estado de Incidencia

Soporte Tl

Anexo 24. Consultar Detalle del Servicio (Soporte Tl)

Q---i‘i?i@%ﬂ@?ﬁ---@

Consultar Detalle del Senvicio Registrar del detalle del Senvicio

Soporte Tl
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Anexo 25. Consultar Actividad del Servicio

Soporte Tl

Anexo 26. Prototipo del acceso al sistema usuario Cliente

Q zzpytends=

Consultar Actividad del Servicio

Registrar de Actividad del Servicio

Acceso usuario

O C> X {,} [ https://

) @ )

Contrasefa I

Acceso Usuario

Correo

Recuperar contrasefa

Anexo 27. Prototipo del Home del usuario Cliente

Home usuario

<:| ‘:> X Q {htips://

) @ )

Inicio

Nuevo Ticket

Consultar Ticket

Total de Tickets Total Abiertos Total Cerrados Total Pendientes
Nro de Tickets = [Titulo”v |Estado Ver -
Qe Sepen tofpes °
:_‘:ﬁ:‘::) rE::lton a8 B,
o it g
Vol Lery o
Data Grid Docs E}

Cerrar Sesién
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Anexo 28. Prototipo de Nuevo Ticket

Nuevo Ticket

<: C> X {} { https://

Nueveo Ticket

Cateqgoria Hardware

-

Software
Credencia
Otros
Titulo I
Descripcion

Inicio

Consultar Ticket

Cerrar Sesién

—

Anexo 29. Prototipo de Consultar Ticket

Consultar Ticket
G E> X {} (https:// ) @ )

Consultar Ticket

Nro de Tickets ~ [Titulo*v [Estado Soporte [Ver =

Coome Cera oo °

Tatoore % o

e ekt i 2

Ve Loer 7

Data Grid Docs ]
Nueveo Ticket
Inicie
Cerrar Sesién

v
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Anexo 30. Prototipo del

Detalle del Ticket

Consultar Ticket

(:3 C> X Q { https://

) @ )

Consultar Ticket
0060
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00:60
MNz/2021

00:60
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v
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Anexo 31. Prototipo del

Acceso al sistema del usuario Soporte

Acceso usuario

G C> X Q (https://

Acceso Soporte

Correo I |

Contraseha I I

Recuperar contrasefia




Anexo 32. Prototipo del Home del usuario Soporte

Home soporte

O C> X {,} { https://

) @)

Inicio

Consultar Ticket

Total de Tickets Total Abiertos Total Cerrados Total Pendientes
Nro de Tickets Titulo”v [Estado Ver +
Clcome Suton tofpa ©
%c::;; I.E:tmn a8 i
e teon s :
Yol Lo o
Data Grid Docs O

Cerrar Sesidn

Anexo 33. Prototipo de Consultar Ticket usuario Soporte

Consultar Ticket
A X (e ) @)
Consultar Ticket
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clcame Suten tofpo © fpsnr
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v
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Anexo 34. Prototipo de la asignacion de usuario Soporte

Pregunta?

Estas seguro de asignarse
este ticket

Anexo 35. Prototipo del Detalle de Ticket usuario Soporte

Consultar Ticket

O ® X Q (https://
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[oosarnaa T CF
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v
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Anexo 36. Diagrama de Clases de Analisis Validar Incidencia Registrada
: o INCIDENCIA_VALIDAR
/‘Jahdarlncrdenma Trabajdor_Controller -

Personal Administrativo

Anexo 37. Diagrama de Clases de Analisis Acceder al Sistema

@,

AccesoPorRol

S

Personal Administrativo Login SistemaController

Anexo 38. Diagrama de Clases de Analisis Consultar Detalle de la Incidencia

/ﬂetalle_lncidencia
% |
|

Personal Administrativo ConsultarDetalle DetdleControler

Anexo 39. Diagrama de Clases de Analisis Validar Estado de la Incidencia
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.

Estado_Incidencia

a

Personal Administrativo ConsultarEstado EstadoController

Anexo 40. Diagrama de Clases de Analisis Registro de Incidencia

/nnsultar_lncidencia

Cliente Registrar ncidencia RegistroController

Anexo 41. Diagrama de Clases de Analisis Evaluar Incidencia

@,

Indicencia_Detalle

e

Soporte Tl Evaluarlncidencia EvduarController
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Anexo 42. Diagrama Entidad - Relacién

td_documento
tn_ticket PK | doc_id int
PK | tick_id int 1 tick_id it 400
- doc_nom | wvarcharn
FK | usu_id int H . fach_crea datetim{a :
. FK | cat_id int ast int
(] tick_titubo varchar{ 150
1 :I: tickd_descrip | varchar{S00)
tick_estado | varchar(15] tm_categori
fech_crea datetime - 11 - __E egma
tm_usuario LEBU_asig int g 11 PK | cat_id ing
. - fach_asig datetimea cat_nom |varchar{150)
usu_id int gt it st int
usu_nom | varchar(o0)
UsU_ape varchar{s0) o
usu_correo | varchan{100) 1
usu_pass | varchar{150)
rol_id int
fech_crea |datetime
fech_modi | datetime
fech_elim darstime
est int Sﬁ*

td_ticketdetalle
: P | tickd _id int
FK | tick_id ing
HH FK | usu_id int
i tickd_descript | varchar(500)
tech_crea datetmea
(=3h ing




Anexo 43. Diagrama Modelo Logico de la Base de Datos
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@ doc_id
w tick_id
o doc_nom

Anexo 44. Diagrama Modelo Fisico de la Base de Datos
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E £ winware_helpdesk tm_usuario
g usu_id : int{11)

@ usu_nom : varchar{h0)

© usu_ape : varchar(50)

@ usu_corred - varchar{100)
© usu_pass : varchar(150)
# rol_id © int{11)

m fech_crea : datetime

= fech_modi : dateime

& fech_elim ;. datetime

g estint(11)

[ © winware_nelpdesk tm_ticket
@ tick_id - int(11) i
# usu_id :int{11}

[ tick_fitulo - varchar(150)

o tick_descrip - mediumtext
o tick_estado : varchar{15)
® fech_crea : datefime

# Usu_asig : int{11)

m fech_asig : datetime

# est:int(11)

g cat_id - int{11) .

8 © winvare_neipdess td_ticketdetalle
@ fickd_id - inf{11)

g fick_id ; int(11)

# usu_id ; int{11)

@ fickd_descrip - mediumtext

m fech_crea - datetime

@ estint(11)

E O winware_helpdesk td_documento
g doc_id : int{11)

1w fick_id : int(11)

@ doc_nom : varchar(400)

@ fech_crea - datetime

# est:int(11)

& winware_helpdesk tm_categoria
¢ cat_id :int(11)
@ cat_nom : varchar{150)
# estint{11)
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Anexo45. Diagrama de secuencia Validar Incidencia Registrada

X O O O

Validarlncidencia || Trabajador_Controller INCIDENCIA_VALIDAR

Personal Administrativo

1 : Ingresar Peticidn

2 - EvaluacionController
-

3 : IncidenciaValidar_M uexﬂio

.:4 : Retorna resultado

-
T -
| I 5 - Datos validados

Anexo46. Diagrama de colaboracion Validar Incidencia Registrada

1zingresar peticidn 2-evaluacion controller
— —
AN -
A _ . 5:datos validados _
:Pers onal Adminis trativo Validarincidencra “Trabajdor_Controller

3: Ingfdencia Validar Nuevo

JINCIDENCIA_VALIDAR
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Anexo47. Diagrama de secuencia Acceder al sistema

A O O O

PersonalAdministrativo Login SistemaController AccesoPorRol

1: Ingresar Usuario

2 - Validar Usuario

- 3 : Acceso_rol

<4 Datos valitades

' |_|‘:5 - Mostrar interfaz

Anexo48. Diagrama de colaboracion Acceder al Sistema

1:ingresar usuario 2validar usuario

0=

b-mastrar interfaz .
-BistemaContraller

/

3:Acceso por rol

:Personal Administrativo

4-Datos validos

‘AccesoRol
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Anexo49. Diagrama de secuencia Consultar Detalle de Incidencia

~ 0O O O

PersonalAdministrativo ConsultarDetalle DetalleController Detalle_Incidencia

il : Consultar detalle

2 - seleccionar detalle:

> 3 : validar proceso

<47 Datos validados™

I fE - Mostrar interfaz

Anexo050. Diagrama de colaboracion Consultar Detalle de Incidencia

1:consultar detalle 2-seleccionar detalle

— () -
A —
o b:mostrar interfaz
:Personal Administrativo :ConsultarDetalle -DetalleController

/

3 Validar proceso

4:Datos valida

9

:Detalle_Incidencia
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Anexo51. Diagrama de secuencia Validar Estado de la Incidencia

O O

PersonalAdministrativo || ConsultarEstado EstadoController Estado_Incidencia

1 : consultar incidencia

- evaluar infromacion

. 3 - validar estado

4 - Datos validados
d_‘:': ......................

5 - Mostrar interfaz

=
-

Anexo052. Diagrama de colaboracion Validar Estado de la Incidencia
1:consultar incidencia 2-evaluar informacidn
— —
WA
T —

L b:mostrar interfaz
‘Personal Administrativo ‘ConsultarEstado EstadoCantroller

4:Datos validos

C

Estado Incidencia

3: Validar estado
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Anexo53. Diagrama de secuencia Registro de Incidencia

O

O

Cliente

|| Registrarlncidencia

RegistroController

Consultar_Incidencia

1 : Seleccionar registro

2 : Ingresar informacion incidencia

5 : Mostrar interfaz

P 3: guardar_informacion

o
=

Anexo54. Diagrama de colaboracion Registro de Incidencia

1:seleccionar registro

—

4 : Datos guardados
.u_-:‘: .............

2ingresar informacion incidencia

—

:Cliente

Regstrarincidencia

—

L:mostrar interfaz

4:Datos guardado

-Consultar_Incidencia

)

3: quardar_informacidn

‘RegistroController
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Anexo55. Diagrama de secuencia Evaluar Incidencia

-O O

Soporte Tl || Evaluarincidencia EvaluarController Incidencia_Detalle

1 : Selecciona incidencia

2 - evaluar informacion

P 3 guardar_evaluacién

4 : Datos guardados
q:‘: ......................

I 5 : Mostrar interfaz
6 : Interfaz proceso evaluado :
-
o

e R

Anexo56. Diagrama de colaboracion Evaluar Incidencia

1:seleccionar incidencia 2-evaluar informacian

— . =
— T —
B:Interfaz proceso evaluado - £ mostrar interfaz |
-Soporte T1 ‘Evaluarncidencia ‘RegstroController

4:Datos guarado

3: guardar_evaluacidn

:Consultar_Incidencia
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Anexo 57. Diagrama de Despliegue

Base de
Datos

RED LAN WINWARE

Firewall

Router
Cliente

Pc de
Escritario

Anexo 58. Diagrama de Componentes

Modulo
Cliente

%Tﬁﬂas

Interfaz
MySdl
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Servdor Modelo Vista
Web CECEEEEETEE Controlador
JSCRIPT

i

.

Sistema HTML
Web

.

BD MYSQL

RED LAN Cliente
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Anexo 59. Manual de Usuario
PANTALLA PRINCIPAL

En este apartado se podra visualizar un resumen general de las incidencias
gestionadas.

% H - (1] Victor Aliaga L
LN WINWART b

Inicio

Nuevo Ticket

6

Total de Tickets Cerrados

Consultar Ticket

Grafico Estadistico

It Hardware
Value: §

Hardware Software Otros

REGLAS DEL NEGOCIO

1. El sistema solo mostrara datos del Total de tickets generados, el total de
tickets abiertos y el total de tickets cerrados.

2. El sistema mostrara en un grafico de barras la cantidad de incidencia por
categoria.

REGISTRAR NUEVA INCIDENCIA

En este apartado se podra registrar una nueva incidencia.

-
[ 1} Victor Aliaga o

Nuevo Ticket
Home / Nuevo Ticket

Desde esta ventana podra generar nuevos tickets de Help Desk:

Ingresar Informacion

Titulo

Documen tos Adicionales

~ Elegir archivos | Ningun archive seleccionado

Nuevo Ticket — Nuevo Ticket
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REGLAS DE NEGOCIO:

1. Los campos obligatorios en este apartado son:
a. Titulo
b. Categoria
c. Descripcion

El campo “Descripcion” puede aceptar tantas letras hasta imagenes.

3. El campo “Documentos Adicionales” se puede adjuntar archivos, como, por
ejemplo, la guia de alquiler del equipo con incidencia. No es obligatorio.

4. El sistema asignara automaticamente el nUmero de ticket luego de haberse
registrado.

5. Por defecto una vez guardado el sistema determinara el estado del ticket
“Abierto”.

N

CONSULTAR INCIDENCIA

En este apartado podra verificar el listado de incidencias registradas.

-
il Victor Aliaga o,
Inicio "
Consultar Ticket
Nuevo Ticket Home / Consultar Ticket
‘Consultar Ticket
Buscar:
Nro. Ticket |2 Usuario Categoria Titule Estado Fecha Creacién Fecha Asignacién Soporte
0241012021
22 Victs Softw test Cerrado 06/10/2021 22:39:21
23 Victor Software PRUEBA DE TEST 02 gf_;;fgm
07/10/2021
i . 5 Mo ' ®
24 Victor Hardware test354 P 09/10/202103:2004 (I .
25 Victor Software PRUEBA DE TEST123 urnor021 26/10/2021 00:24:30
! 00:45:42 ' ’
07/10/2021 . a
26 Victor Otros test122442 [ Abierto paIpm o7orzon01mag (XD
23/10/2021
i " 10/ @
3 Victor Hardware test3424 P 2310202117:08:56 (TR0 .
2310/2021
. 5
32 Victor Hardware PRUEBA DE TEST 05 70705 n
33 Victor Hardware PRUEBADE TESTO12012 (I  2310/202117:12:06
2310/2021
- . 110/
35 Victor Hardware test 2310 2942 2310/202117:30:38 n
26/10/2021
i viar 0 : 3
% Victor Software test o6s 2602021122751 (DD B8

Mestrando un total de 10 registros

Consultar Ticket — Consultar Ticket
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REGLAS DEL NEGOCIO

1.

N

El sistema muestra las incidencias generadas, mencionando en que estado
se encuentran, la fecha de la creacion de la incidencia, se muestra el soporte
asignado y la fecha en la que fue asignado.

Si la incidencia no ha sido asignada a un usuario soporte no sera atendida.

El boton celeste que esta al final de la tabla lo redirecciona al detalle de la
incidencia.

Los botones que se encuentran encima de la tabla que son “Copy”, “Excel”,
“‘CSV” y “PDF”, sirven para exportar toda la tabla de incidencias como un
reporte.

El campo de texto con nombre “Buscar”’, sirve para poder tener una
blasqueda por letra o numero por todos los campos de la tabla.

Cuando el ticket este en estado cerrado, el sistema te permitir4 reabrir el
ticket si es que lo amerita.

DETALLE DE LA INCIDENCIA

En este apartado se desarrollara la interaccion entre el usuario cliente y el usuario
soporte, indicando el problema y la solucion a la misma.

Detalle Ticket - 22

Home / Detalle Ticket

Categoria Titule
Software test
Documentos Adicionales

Buscar:

Nombre

Ningun dato disponible en esta tabla

Mostrando un total de O registros

Descripcidn

ulo

tegoria

Software

scripcién

B I U & & X' X, B~ [
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26/10/2021

Paolo Aquino

&% e

00:24:09 Hola te transferire con mi companero
Ingrese su duda o consulta
Descripcion

02/10/202
] Paolo Aquino
L4 e
18:46:04 buenas tardes
™  Victor Aliaga
<aF Usuario
18:46:42 gracias
02/10/202
- Victor Aliaga
&b Usuario
18:46:47 Ticket cerrado
26/10/2021
- Victor Aliaga
&b Usuario
01:44:51 Ticket Re-Abierto...
26/10/2021
- Victor Aliaga
&b Usuario
hola buen dia tengo la misma falla
26/10/2021
- Victor Aliaga
&b Usuario
01:45:15 Ticket cerrado

Detalle incidencia — botén azul del listado de incidencia
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REGLAS DEL NEGOCIO

1. El sistema permitira verificar el detalle de la incidencia ya registrada.

El sistema bloqueara la edicidon del ticket ya registrado.

El sistema mostrara documentos adicionales, si es que se adjunto alguno.

Se podra contestar a la incidencia desde el campo “Descripcion” para

poder resolver el problema.

El sistema permitira verificar los mensajes en cascada,

Una vez resuelto la incidencia, el sistema tendra un botén con el nombre

“Cerrar Ticket”, para finalizar la atencién.

7. Cuando se cierre el ticket el campo “Descripcion” desaparecera y se
enviara un ultimo mensaje indicando “Ticket cerrado”, registrando también
el usuario quien finalizo la atencion.

8. El sistema automaticamente cambiara el estado del ticket a “Cerrado”, lo
que se visualizara en “Consulta ticket”.

hwb

o 0

CAMBIAR CONTRASENA

En este apartado el usuario podra modificar su contrasefia por motivos de
seguridad.

(1] Victor Aliaga

Inicio

Nuevo Ticket

‘Consultar Ticket

Imagen de usuario — Perfil

Perfil

Home / Configuracién de Usuario

Desde esta ventana podra col nfigurar su contrasena
Ingresar Informacién

Nueva contrasefia Confirmar Contrasefia

Perfil — Perfil
REGLAS DEL NEGOCIO

1. Los campos nueva contrasefia y confirmar contrasefia son obligatorios.

2. Al colocar la nueva contrasefia, debe de coincidir en ambos campos la
misma contrasefia. De no ser asi el sistema le enviara un mensaje de
advertencia indicandole que las contrasefias no son iguales.
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Anexo 61. Constancia de la empresa Corporacion Winware

) WINCORP

& Corporacion Winware SAC

Venta, Alguiler y Mantenimiento de Computadoras, Notebooks e Impresoras

COSNTANCIA DE PERMISO PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA
EN LA EMPRESA CORPORACION WINWARE SAC

El que suscribe Victor Hugo Aliaga Aliaga, representante legal de la
empresa Corporacion Winware SAC.

HACE CONSTAR QUE:

El Sr. AQUINO PORTILLA PAOLO RODOLFO, identificado con DNI:
75527929, se le otorgd el permiso para que pueda desarrollar su proyecto
de tesis tomando datos de la empresa. En la cual se enfocd en la

problematica que se tenia con las incidencias en Help Desk.

El proyecto de investigacion, actualmente desarrollado e implementado,
esta siendo utilizado de manera correcta.

Se esta conforme con el proyecto realizado.
Se expide el presente documento para fines convenientes.
Agradeciendo la atencion a la presente

Lima, 22 de noviembre del 2021

% y
= g - e
- AT A MG
PEPRE SIARRTT

Victor Hugo Aliaga Aliaga
DNI: 09215507

Calle Arca Parro 279 San Miguel. RUC: 20514469335
Teléfonos: 566-2355, 9736-3225. Email : vicfon@winwaresac. com
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