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Resumen

El presente proyecto de investigacion para la obtencion del titulo de ingenieria de
sistemas abarca la implementacion del sistema experto con inteligencia artificial

para mejorar el manejo de incidentes en Datarop Soporte Integral S.A.C.

El objetivo de este trabajo de investigacion fue aumentar de manera significativa el
rendimiento a la hora de resolver los incidentes informaticos de la empresa
desarrollando un sistema experto para la gestion de incidentes informaticos, el cual
abarca medir los siguientes indicadores: Nivel de calidad de servicio Y tasa de
solucién. Para realizar el desarrollo del Sistema experto en entorno web se uso la
metodologia Commonkads que viene a ser una metodologia para construir
sistemas expertos y se seleccion6 en base a la recomendacion de expertos. Para
desarrollar el sistema con inteligencia artificial utilizé los lenguajes de programacion

JavaScript y PHP, en conjunto a una base de datos MySQL.

La investigacion es aplicada ya que con el presente trabajo de investigacion lo que
se quiere es dar una solucién a los problemas que presenta una empresa
implementando un sistema experto, el disefio es pre experimental teniendo un
enfoque cuantitativo. Como poblacién se tuvo 500 incidencias consultadas y el
tamano de la muestra fue formada por 152 incidencias que se tomaron en cuenta
de manera estratificada en dias 20 fichas. El muestreo fue de tipo probabilistico
aleatorio simple. Se tuvo en cuenta la técnica de recoleccién de informacién, el

fichaje, la cual fue valida por los expertos.

En el presente trabajo de investigacion se tuvo como conclusiéon que se mejora de
manera significativa con el sistema experto en la empresa Datarop soporte integral
S.A.C como resultados que se mejoro el nivel de calidad de servicio en un 0.18 unid
a un 0.02 unid. lo que muestra una mejora de 0.16 unid. De igual manera se mejord
la tasa de solucion de los problemas en Datarop soporte integral S.A.C de 0.70 a
un 1.00 unid.

Palabras Clave: Sistema experto, Inteligencia Artificial, Incidencias, Aplicacion Web
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Abstract

This research project to obtain the systems engineering degree covers the
implementation of the expert system with artificial intelligence to improve the

handling of incidents in Datarop Support Integral S.A.C.

The obijective of this research work was to significantly increase performance when
solving computer incidents of the company by developing an expert system for the
management of computer incidents, which includes measuring the following
indicators: Service quality level AND solution rate. To carry out the development of
the Expert System in a web environment, the Commonkads methodology was used,
which is a methodology to build expert systems and was selected based on the
recommendation of experts. To develop the system with artificial intelligence, it used
the programming languages JavaScript and PHP, in conjunction with a MySQL

database.

The research is applied since with the present research work what is wanted is to
give a solution to the problems that a company presents by implementing an expert
system, the design is pre-experimental having a quantitative approach. As a
population, 500 incidents were consulted and the sample size was made up of 152
incidents that were taken into account in a stratified manner in 20 days. The
sampling was of a simple random probability type. The information gathering
technique, the registration, which was validated by the experts, was taken into

account.

In the present research work it was concluded that it is significantly improved with
the expert system in the company Datarop Support Integral S.A.C as results that
the level of service quality was improved by 0.18 unit to 0.02 unit. which shows an
improvement of 0.16. In the same way, the solution rate for problems in Datarop

integral support S.A.C was improved from 0.70 to 1.00.

Keywords: Expert system, Atrtificial Intelligence, Incidents, Web Application
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I. INTRODUCCION



En este capitulo se describe temas como los sistemas expertos desarrollados con
inteligencia artificial pueden llegar a ser importantes en cualquier empresa que
realice trabajos que involucren procesos de tecnologias de informacion. El
propésito fundamental de esta investigacion fue implementar un sistema experto
usando inteligencia artificial para mejorar las incidencias informaticas en la empresa
Datarop Soporte Integral. Tiene como objetivo investigacion es comprobar la
influencia de un sistema experto con inteligencia artificial en la gestion de
incidencias informaticas. Se plantearon los objetivos especificos, el impacto en el
nivel de calidad de servicio con implementacion de un sistemaexperto en Datarop

Soporte Integral S.A.C y el impacto en la tasa de resolucion.

Se realiz6 esta investigacion en base a analisis profundo entre revista
indexadas, tesis y caso de estudio relacionados al trabajo de investigacion. El
propésito de esta investigacion fue demostrar que las compafias que hoy en dia
que ofrecen soporte en redes y sistemas se encargan de brindar servicio de
asistencia técnica a las computadoras de escritorio, laptops, redes,
telecomunicaciones y infraestructura en diversas empresas del pais las cuales no
tienen un sistema de atencion ordenado, ni que cumplan con el tiempo estimado.
(Santos, 2017, p. 37). Asimismo, Moscoso (2019) detallo que uno de los
inconvenientes que mas se presentan en el ambito nacional e internacional es que
existe una gran cantidad de empresas dedicadas a ese negocio las cuales no
constan con herramientas adecuadas, ya que solo usan como medios de

soluciones paginas web y lineas telefénicas como medio de comunicacion (p.9).

En el ambito nacional, Vicente (2017) menciona que el aumento de tecnologia
en nuestras vidas, es algo con lo que convivimos y que no se puede negar, asi como
también se encuentra el ambitoprofesional y laboral como en la vida diaria (p. 11).
Por ello a pesar de discusiones y debates que se realizan, el impacto que éstas
tienen sobre nuestro comportamientoy capacidad productiva, sigue siendo materia
de discusion en diferentes ambitos encontrando ventajas y desventajas (Vicente ,
2017, p.11).

El propdsito principal de las areas de Tl es mejorar los procesos que usan las
empresas para tomar decisiones y estas decisiones que mayormente son usadas
en los ambitos de tipo tacticas y estratégicas en la gestion a nivel superior en este

sentido Montilla (2015) indica que en la que las situaciones que son de mayor



riesgo o problematica son poco frecuentes, pero con el error y acumulacién tienen
un impacto alto en las empresas; con el usode estas tecnologias los altos cargos
deben enfocarse a encontrar respuestas y resultados (p. 99).es por eso
fundamental la idea de un sistema que piense como resolver los problemas
(Montilla , 2015, p.99).

En el ambito local la empresa Datarop soporte integral los modelos actuales de
clasificacion de servicios de atencion son derivados de manera manual y tardan en
brindar soluciones a cada incidencia lo que quita tiempo y aumenta el tiempo en la
ejecucion del servicio que solicita la empresa que los adquiere, por eso mediante
algoritmos que determinan la precisidén e interpretabilidad de los resultados y su
optimizaciéon se mejoraria su clasificacion y rapidez de atenciéon brindando

soluciones automaticas.

El alcance de la presente investigacion explorar la informacién que se tiene en
la base de datos de incidentes que ya han sido resueltos por el personal de soporte
ycomo caso a estudiar la base de datos respecto al numero de incidentes que no
son resueltos a tiempo. (Gajardo, 2016, p. 26). Asimismo también Gajardo (2016)
indica que las incidencias en toda empresa actualmente es algo queesta hecho por
procesos como asignacion de tareas, generacion de tickets y esto hace que el
proceso de solucion de incidencias en ocasiones tarde mas de lo esperado, esto
también influye en como son medidos los parametros para su ejecucion, ello se
presenta en los indicadores involucrados en la toma de decisiones que también
influyen de manera directa en los procesos que se desarrollan dentro de toda

empresa (Gajardo, 2016, p.84).

Segun Montilla (2015) La toma de las decisiones consiste en accién, este
proceso tiene vital importancia desde siempre esto depende de las ideas, acciones
o planes que realiza la empresa, también influye de manera indirecta en las metas

y objetivos de la empresa. (p.99).

Tomando como base la realidad problematica, se tuvo el problema general y
los problemas especificos. el problema general fue (a) ¢de qué forma influye
sistema experto con |IA para el proceso de gestion de incidencias en Datarop
Soporte Integral S.A.C? Y por otro lado se tuvo como problemas especificos
(b)¢, Cual sera el impacto en el nivel de calidad de servicio con implementacién de un

sistemaexperto en Datarop Soporte Integral S.A.C ? y (c) ¢Cual sera el impacto



tasa de solucion de incidencias con la implementacién de un sistema experto en

Datarop Soporte Integral S.A.C ?.

Por otro lado, el objetivo general de la presente investigacion es (a) Comprobar la
influencia de un sistema experto con inteligencia artificial en la gestion de
incidencias informaticas en Datarop soporte integral S.A.C. Asimismo, el primer
objetivo especifico fue (b) Determinar si el sistema experto incrementa el nivel de
calidad de servicio en la gestidn de incidencias para la empresa Datarop soporte
integral SAC y el segundo objetivo especifico fue (c) Determinar si al implementar
el nuevo sistema se logra una mejora en la tasa de soluciéon de incidencias

informaticas.

La razon por la cual se propuso desarrollar un sistema experto que sea capaz
de almacenar soluciones brindadas por el area de soporte en Datarop soporte
integral SAC , fue la falta de tecnologias de informacion que se tiene al momento
de procesar incidencias , corregirlas y posteriormente identificar el incidente que
se solucioné en ocasiones pasadas para que asi pueda ofrecer una soluciéon
temporal o permanente a los problemas e incidentes que se reporten con la finalidad

de mejorar la calidad de los servicios prestadosa las diversas entidades.

En cuanto a las implicaciones practicas, el proceso de la gestion de incidencias
de Datarop soporte integral, se manejaba desde otra web ajena a la empresa. Es
decir,el registro, la realizacion, la designacion y la asignacion de incidencias se
realizaban manualmente desde otra web que no es de la empresa dando
deficiencias en el nivel de servicio y costos por el uso de la web externa. el tiempo
en resolver incidentes tiene una alta cantidad de horas que en ocasiones no tiene

satisfechos a los usuarios como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1 Tiempo de solucion

Incidentes Promedio de horas (SLA)
Incidentes basicos 1-2 horas

Incidencias nuevas 1-2 dias

Incidencias recurrentes 2 dias

Fuente: Datarop soporte Integral S.A.C



Como Hipétesis General se tiene: “Un sistema experto mejora la gestion de
incidencias en la empresa Datarop soporte integral “,Como Hipotesis General se
tiene: “Un sistema experto mejora la gestién de incidencias en la empresa Datarop
soporte integral “, “Mejoro la Tasa de solucion y el nivel de servicio “Las hipotesis

especificas de la investigacion fueron las siguientes:

La primera hipdtesis especificade la investigacion fue: “Implementacién de un
Sistema experto para la gestién de incidencias informaticas mejora la calidad de
servicio que brinda Datarop soporte integral S.A.C al momento de gestionar
incidencias informaticas”, Asi como indica Loayza (2016) las actividades principales
son mejor llevadas ya que pueden ser monitoreadas de manera constantemente
teniendo asi mejor alcance a las fallas para establecer planes de seguro o

contingencias (Loayza, 2016,p. 221).

Por ultimo, la Segunda hipdtesis especifica de la investigacion fue implementar
un sistema experto con inteligencia artificial para la gestion de incidencias mejora
la tasa de solucion de incidencias informaticas en Datarop soporte integral S.A.C.
Loayza (2016) concluyo que, mediante este sistema propuesto se pueden lograr

disminuir, clasificar y tener un mejor orden de las incidencias (p.224).



Il. MARCO TEORICO



En este capitulo se detalla las investigaciones que se utilizaron sobre sistemas
expertos aplicados a la gestidn de incidencias, todo ello se tiene tras una busqueda

de fuentes confiables que puedan validar la informacién.

En la parte inicial del capitulo corresponde a los trabajos previos, donde se tiene
investigaciones importantes acerca de la implementacién de sistemas expertos y
sistemas automaticos en la gestion de incidencias, Estas investigaciones permitieron
tener una comparacion confiable de este estudio bajo los indicadores que se planted
con los resultados de estudios pasados en los que se trabajo con sistemas expertos
y inteligencia artificial.

Benavides (2020) Implementaron un sistema que tuvo como finalidad demostrar
a los mas jovenes sobre una de las enfermedades que no distingue la edad y ni el
sexo como lo es la diabetes. Usando la tecnologia que se tiene actualmente se busca
reducir los riesgos que se presentan con esta enfermedad. Siendo asi se busca
hacer que los jovenes tomen consciencia y con el sistema experto prevenir los
riesgos de esta enfermedad y brindar soluciones a la misma. Para el desarrollo de
este sistema experto metodologia Buchanan que permita ayudar a disminuir los
efectos adversos en los jovenes con respecto a la diabetes en la ciudad de Chiclayo.
Se determino la eficacia del sistema experto a la hora de predecir los riesgos se
realizaron pruebas a 56 personas jovenes, las cuales fueron mostradas al
endocrindlogo experto y comparadas con la opinion delmismo, asi el sistema experto
obtuvo un 93% de casos acertados, por lo que se puede afirmar que el sistema

experto brinda resultados fiables (Benavides,2020,p .53).

Huacac Cuadros, M. (2018).Implementaron un sistema Asignacién de tickets y
manejo de funciones de los usuarios de la empresa con la finalidad de mejorar de
manera general la seguridad con la que se acceden a los sistemas de una empresa
bancaria y tenia como objetivo tener un sistema que gestione las identidades y que
también asigne los roles de manera automatica , también que permita mejorar la
administracion de permisos con el fin de reducir los riesgos potenciales , las falencias
del sistema en la entidad bancaria, reduciendo los tiempo para que se asignen roles
a los trabajadores de igual manera se crearan notas automaticas dejadas a los
usuarios que permitan a los trabajadores ver los permisos que modifican ellos
mismos, cuadros y huacac concluyen que el algoritmo utilizado es una primera

aproximacion al problema de resolver asignaciones en un Sistema Distribuido de
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Tiempo Real, sobre el cual el nuUmero de investigaciones aun es muyescaso, ademas
indican que .Se concluyo que este método es sumamenteventajoso y se mostré con

un porcentaje de 30 % en reduccion de costos.( Huacac, R, Cuadros, M,2018, p.68).

Huanca Bedia (2019) en su tesis se vio demora en la presentacion de los
reportesy el costo era muy alto para las diversas gestiones, lo cual hacia dificil la forma
paramejorar los servicios, también habia gran numero de registros de incidentes que
no se registraban y por ello no se encontraba la solucién con rapidez y no mostraba
lacalidad del servicio, no habia forma de saber la satisfaccion por parte del cliente.
Por ello indico que la manera mas adecuada de mejorar el funcionamiento
implementando en la empresa un sistema web que permita gestionar de manera
adecuada las incidencias y gestionar los problemas que se presentaron en esta
investigacion. Luego de que se realizara las pruebas de pre-test y post- se tuvo un
aumento del 25.67% en la Resolucion de Incidencias y un 60.86% de incremento en
las Incidencias Reabiertas. La implementacién del sistema incremento demanera
positiva el manejo de la empresa. Para esta investigacion se concluyé quela
investigacion seria de tipo aplicada — experimental. Las dimensiones usadas fueron

resolucion de incidencias e incidencias reabiertas (Huaca Bedia, 2019, p.17).
La presente investigacion contiene los siguientes trabajos previos internacionales:

Lamos (2018). Expreso la importancia de tener un asignador de tickets haciendo
uso de una combinacion de algoritmos es decir un algoritmo hibrido se tuvo en cuenta
el uso de un algoritmo genético equipado con un componente de busquedalocal
teniendo asi con el uso de este sistema , disminucion de costos , de tiempo de las
operaciones , el problema de la programacidén y secuenciacion de operaciones
estudia la asignacién de recursos y trabajos de manera 6ptima ,el requerimiento de
implementar un algoritmo hibrido en un programa a conducido a resolver un numero
de problemas considerable , se realizé pruebas en 30 individuos teniendo pruebas
exitosas en la implementacion de este sistema , en trabajos futuros se recomienda
que haga uso de esta heuristica ya que los métodos Heuristicos pueden ser
aplicados en problemas que surgen en programacion de operaciones en la mayoria

de organizaciones.(Lamos, 2018, p.57).



Berg y velten (2019) desarrollaron una investigacion con el objetivo de mostrar
que tan importantes son los incidentes haciendo uso de algoritmos , ellos
desarrollaronun componente para identificar razones practicas de tardanzas y
contramedidas apropiadas para las incidencias haciendo uso de algoritmos ,Estos
algoritmos se pueden utilizar para ejecutar una optimizacién completa de todas las
ordenes de trabajo con respecto a la disponibilidad actual de recursos y materiales,
Las pruebas con datos practicos muestran que se puede explicar mucho mas del
90% de los retrasos, incluso si no se cubren todas las razones posibles. El
componente ayuda a los planificadores de produccién a identificar los motivos de

retraso de las Soluciones de las incidencias.

Gonzales (2018). Desarrollo Un sistema de asignaciéon de carga horaria
utilizando el algoritmo genético con optimizacion multiobjetivo, con el cual se
realizaron multiples pruebas a un numero de estudiantes de Ingenieria de Software,
para poder asignarles de manera automatica un horario tomando en cuenta los
antecedentes y estado actual del estudiante. Se mostro que los algoritmos pueden
dar respuesta a este tipo de problemas de una manera rapida. La metodologia que
se desarrolld se basé en un algoritmo genético que integra los horarios. se
recomendo aplicar esta herramienta para todos los estudiantes de la UAPT, ya que
este sistema puede ser util para cualquier estudiante, pero se tiene que implementar
este modelo a una aplicacion para celular para que sea de mas facil acceso
(Gonzales, 2018, p.83).

Hehn y Hamprecht, (2020) Plantean que Los arboles de decision
convencionales tienen una serie de propiedades favorables, que incluyen una
pequena huella computacional, interpretabilidad y la capacidad de aprender de
pocos datos de capacitacion. Sin embargo, carecen de una cualidad clave que haya
ayudado a impulsar la revolucion del aprendizaje profundo: la de ser entrenables
de extremo a extremo, pero a costa de perder un rasgo atractivo principal de los
arboles de decision. Aqui se presenta un esquema de aprendizaje de extremo a
extremo paraarboles de decision deterministas y bosques de decision. Gracias a un
nuevo modelo y un esquema de entrenamiento de maximizacion de expectativas,
los arboles son completamente probabilisticos en el momento del tren, pero
después de un proceso de recocido se vuelven deterministas en el momento de la

prueba. En los experimentos, se exploré el efecto de lo visual y cuantitativamente



se encuentra que el método funciona a la par o superior a los algoritmos de
aprendizaje mejorando en mas del 50 % la busqueda de extremo a extremo
estandar para arboles y bosques de decision oblicuos. Ademas, mostrando en
conjuntos de datosde imagenes que nuestro enfoque puede aprender funciones
divididas mas complejas que las oblicuas comunes, y facilita la interpretacion a
través de la regularizacién espacial, por lo que se concluye que los arboles de
decisiones pueden realizar funciones mas complejas de lo ya mostrado.( Hehn y
Hamprecht,2020, p.10).

Arias (2019). Evalua crear predicciones de oraciones como caracteristicas
para determinar de una manera automatica los textos de revistas o noticias.
Realizando una captura de la tematica y la postura del texto codificando
caracteristicas como el atributo de oraciones, la prediccidn de oraciones transitivas,
sintagmas adjetivales y el titulo del articulo. Con las pruebas y resultados se obtuvo
una eficiencia del 69 % utilizando una SVM con kernel gaussiano junto con un plan
de seleccion de caracteristicas. Este porcentaje superd la linea de base de la
técnica de "bag of words" en un 12 %. Los resultados de esta investigacion fueron
satisfactorios ya que se tuvo en cuenta el analisis que hace en documentos muy
complejos en espafol comprensible a partir de informacion y datos académicos
para la resolucién de problemas acerca de los problemas que mayormente tienen
los estudiantes académicamente. Este modelo de estudio se puso a prueba en lo
que seria 86 estudiantes para medir su desempefio académico. Luego, se
compararia estas predicciones con los datos reales que tuvieron los alumnos al
finalizar el curso escolar. Se tuvo una respuesta efectiva de 73 % a a los resultados
que se obtuvieron en base al rendimiento de los alumnos contando con solo 5

atributos que corresponden a sus actividades académicas. (Arias,2019, p.19)

En adicion, la presente investigacion la siguiente seccion contiene las siguientes
teorias relacionadas:

En sentido mayor, encontrar un problema y brindarle una soluciéon es lo mas
requerido actualmente por eso es necesario proporcionar una manera que sea
precisa y que lo resuelva, adecuadamente para cada dispositivo por ello Guerequeta
y Vallecillo afirmaron (2019) que a tal método de solucion se le denomina algoritmo.

La busqueda de procedimientos en pasos limitados que permitan brindar una
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solucion al problema. (p.29), por ello se puede decir que el sistema experto puede
ser de mucha ayuda para toda empresa que busca solucionar problemas.

(Guerequeta y Vallecillo,2019,p.19)

Para que las empresas tengan una mejor eficacia al momento de prestar servicio
se debe tener buenas practicas y tecnologias de informacién por ello Morocho
(2016) indico que los sistemas expertos son sistemas de alto desempefio,que deben
tener buena calidad en sus procesos y beneficios, tiene el objetivo de realizar un
comportamiento similar a un experto en la materia el cual tiene un dominio concreto
ademas su objetivo es de proporcionar experiencia en situaciones de alto
desempeno. La idea no es reemplazar al ser humano, sino que estos sistemas

expertos ayuden a las personas en un “dominio” de aplicacion especifico(p.17).
Estructura de los sistemas expertos:

e Sistema para obtener conocimiento: Es la que se propone reunir, tomar y
convertir los conocimientos desde la base de conocimiento a un programa
con la finalidad de abarcar mas soluciones a los problemas.

e Base de Conocimientos: En esta parte del sistema experto se encuentra toda

la informacién necesaria para entender, disponer y solucionar incidencias.

e Base de Hechos: Aqui se guarda los datos dependiendo de cada situacion.
Esta base crece de forma continua con el pensamiento del computador.

e Motor de Inferencia: Es el encargado de explorar los conocimientos
adquiridos en la base de conocimiento y los hechos de la base.

e Como menciona Badaro (2013): la estructura de un sistema experto esta dividido
por sistema de conocimiento, la base de conocimiento, la base dehechos y el

motor de inferencia (p.43) como se muestra en la figura 1 un sistema experto esta

conformado por la siguiente estructura:
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Figura 1 Estructura de un sistema experto:

Motor de Base de
Inferencia Hechos
Sutema de
adgisicidn de
conocimiento

Canocimiento

BUPETLO

Usuario Intertaz Subsistema Rase de

de Conacimienta
Justificacid

Fuente : Badaro (2013)

Gbémez Saenz, Jorge (2013) Menciona que existen existen divertidos tipos de

sistemas expertos que se pueden emplear:

- Sistemas expertos basados en reglas: Este tipo de sistemas funcionan de acuerdo
del agregado de reglas, comparando respuestas anteriormente recopiladas,
aplicando nuevas reglas utilizadas en situaciones pasadas o que ya se conocen.
De igual manera, también es supuesto y se trata por un método de deduccion
dirigida, iniciando con una confirmacion inicial por parte del sistema y basandose
en problemas ya conocidos, canalizandola hasta elegir la solucion mas acorde al

problema, o tener suerte con otra solucion.

- Basados en redes bayesianas: Estos sistemas proveen una manera de Redes de
creencias y usan el calculo de probabilidades para llegar a la mejor respuesta con
el manejo de la incertidumbre en nuestras representaciones de conocimiento. Estas
brindan procesos eficientes para el manejo de dependencias basadas en
probabilidades, en cuanto explotan las dependencias; esto representa un resultado

parecido a la casualidad.

-Sistemas Expertos difusos: Este tipo de sistemas emplea la l6gica difusa. El
procedimiento consiste en tomar el procedimiento del patron matematico del

conjunto difuso de esta manera realiza una imitacion del experto humano.

- Basados en casos: Es el proceso por él se dan soluciones que anteriormente han
sido dadas por expertos humanos y que se tienen en la base de conocimiento de

problemas ocurridos en el pasado.
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Estos Aplicativos brindan la forma de trabajar con bases de datos mas amplias
y con cantidades mayores de informacion asi como indica Justo (2004) lo que hace
el analista humano por lo que seria de ayuda en cualquier empresa(p., Justo explica
“‘estos son uno de los problemas que tienen los analistas de diversas empresas
esto puede afectar significativamente de manera negativa a la toma de decisiones
pues los analistas pueden omitir datos que no considere relevantes y que muchas
veces pueden servira futuro , mientras un Sistema experto debido a su mayor
velocidad de alcance y de procesamiento analiza toda la informacién incluyendo la
que tampoco es util para asi tomar una decision que se considere mas sélida ya
que se toman todas las opciones posibles en una menor cantidad de tiempo” . (Justo
,2004 p.11).

Cerra (2003) Menciona que una inteligencia artificial no a podido crear
sistemas que seancapaces de solucionar problemas de manera general, de usar el

sentido comun para resolver problemas complejos o ambiguos (cerra,2003,p.20).

Cerra También menciona El futuro de los Sistemas expertos da que cada
personatenga una idea diferente de esta nueva tecnologia, siempre en donde el

campo o area tenga a un experto para realizar cierta operacion (Cerra, 2003,p.25).

Durkin (2014) indica que el desarrollo de cualquier sistema de informacion o
software, existen muchas metodologias y maneras de desarrollo y aplicacion como
la Ingenieria de la Informacién, estructuras de datos y orientadas a objetos, hay
muchas metodologias y formas para disefiar un sistema experto. Ya se tiene el
conocimiento sobre los sistemas expertos, son muy recientes por lo que tienen
varias metodologias de desarrollo, cada autor dispone una metodologia o forma de
acuerdo a su experiencia. Sin embargo, existen algunas metodologias que se se
mencionaran las cuales han tenido mayor reconocimiento y han tenido mayor
difusion.(Durkin , 2014, p.135)

Segun Llangari Menciona: “La cualidad mas importante que tiene esta
metodologia de desarrollo es la capacidad de interaccion entre la base de
conocimiento y el experto en el area”. (llangari, 2016 p.16)

Chacaltana (2017) afirma “Caracteristica mas importante: constante
comunicacion entre el especialista en el area y la base de conocimiento y Consta
de 6 etapas :(a) Identificacion donde es importante para determinar sistema vy
lenguaje a ser usado, Participantes, Caracteristicas del problema, Recursos

disponibles, (b) Conceptualizacién: aqui se analizan los conceptos brindados por el
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experto, para poder lograr organizacidon del conocimiento, busquedas de
respuestas que logren descifrar el conocimiento que daria un experto para dicha
cuestion, identificar el flujo de la informacion durante la resolucion de problemas
(c)Formalizacién aqui seidentifican conceptos importantes para poder hacer un
prototipo de la base de conocimiento ,(d) Implementacion: etapa de creacion de
reglas, formulacion de estructura de control, obtencion de un prototipo también
permite verificar si se analiza de manera correcta el conocimiento que se tiene de
esta manera se realizala eleccién del lenguaje.(e) Testeo y pruebas: evaluacion,
identificacion de erroresy anomalias. (f) Revisidon del prototipo: Para ello se crea un

disefio acorde a la estructura de conocimiento”’(Chacaltana , 2017, p.62).

Metodologia Ideal

Chacaltana (2017) También Afirma que: “ esta metodologia Consta de 5
fases las cuales son:(a) lIdentificacion de tareas: Definicion de objetivos,
identificaciones requisitos para la solucion del problema (b) Desarrollo de los
prototipos: Desarrollode diferentes prototipos, creacion de una herramienta de
desarrollo ayuda aconocer de manera profunda los problemas que tiene el
programa (C)Implementaciéon: comprobar q se ajusta a la problematica identificar
inconvenientes (dependencia, eficiencia y gran tamafio(d) Validacion y (e)
evaluacion: Es el puntocritico para probar la fiabilidad de los resultados (f) Definicidon
y nuevos requerimientos: Ya que son construidos de forma incremental, en esta
etapa se definen requisitos especificaciones y disefio del siguiente prototipo”
(Chacaltana , 2017, p.60)

Commonkads

Chacaltana (2017). indica que esta metodologia se define en: (a)Modelado
de organizacion: demuestra el analisis de caracteristicas principales con el objetivo
deencontrar problemas, identificar su viabilidad y evaluar el impacto del mismo (b)
Modelado de tareas: define (tareas, caracteristicas, entorno, ingredientes,
capacidad) (c) Modelado de agente: definicion del actor (d) Modelado de
conocimiento: Definicion de tipo y estructura de conocimiento (e ) Modelado de
comunicacion: Definir los procedimientos de envio y recepcion de informacion para
hacer transferencia de conocimientos entre los agentes involucrados, se realiza
dialogo entre los agentes (f) Modelado de disefio: Determina la arquitectura del

proyecto, la forma en la cual se implementa, los modulos o partes del software a
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desarrollar, los mecanismos computables y por ultimo los métodos .” (Chacaltana ,
2017, p.63)

Nivel de calidad de Servicio

Sancho (2011) Indica que el acuerdo de nivel de servicios es el grado de
satisfaccion que hay entre el cliente y el servicio que presenta la empresa de
manera escrita, de esta manera se definen los objetivos que se tienen para cada
uno. Constituye una base para administrar la relacion entre el proveedor deservicios

y el usuario. (p,147), es por ello que el nivel de calidad de servicio sera :
(IG/IR) *100=NS

IG: Incidencias generadas
IR: Incidencias resueltas

NS: Nivel de calidad de servicio

Tasa de Resolucion de incidencias

Para Rosales (2013), indica que es el tiempo total involucrado en responder
a unaincidencia o pregunta y esto nos brinda (p.184)“Corroborar que todas los
problemas e incidencias se atendieron en el plazo previsto”. Para ello, el nivel de tasa

de soluciénde incidencias se medira de la siguiente manera:

(IG/IR) *100=RRT
IG: Incidencias generadas
IR: Incidencias resueltas

Sl: Solucion de incidencias

Resoluciéon

Roberto Aquino (2016) Menciona: “estos modelos de problemas nos dan
facilidadpara optimizar el proceso de resolucion. hay incidencias poco conocidas,
tambiénse encuentran las incidencias recurrentes o que ya ocurrieron
anteriormente y volveran a ocurrir. Muchas companias hallan como una opcién
util tener modelosque ayuden a la de gestion de incidentes y que se puedan
aplicar en sus empresas ya que este problema es bastante recurrente en todos

los servicios”. (Roberto Aquino , 2016, p.65)
Gestioén de Incidencias

Moscoso indica (2015) La Gestidén de Incidentes es un proceso ITIL en el cual se

15



busca la manera de hallar y gestionar los problemas producidos en una compania
dandoles una solucion lo mas rapido posible con el fin de tener las mas minimas

repercusiones en la compania. (Mosco0s0,2015, p.9)
El ciclo de vida en Commo (Universidad César Vallejo, 2020, p. 2) nKADS

Tiene varias Etapas segun Henderson Sellers (2005) cada etapa tiene tareas y
productos asociados (p.137) . Estas etapasde commonkads se pueden ser unidas

dentro del modelo de Desarrollo en Espiral,son mencionadas a continuacion:

Analisis: Se usa para entender la problematica desde la perspectiva de la solucion
que se plantea. Esta incluido por especificar los requerimientos de la empresa que

estan fuera del sistema experto y por un analisis de la problematica especifica.

Diseno: En esta etapa se realiza una descripcion detallada del sistema que va
desde la descripcion funcional y la descripcion no funcional, de esta etapa del
desarrollo se tiene los requerimientos que tiene el sistema y la manera en la que va

funcionar el mismo.

Implantacion del sistema: la implementacion del sistema se considera la fusion

entre el sistema propuesto y los requerimientos que tiene la compania.

Instalacién: En esta etapa el sistema ya esta listo para ser instalado y puesto en

marcha.

Uso: En esta etapa se plantean objetivos de mejora del sistema basandose en los

resultados dados por el mismo.

La metodologia Commonkads se divide en distintos agentes que se describen

continuacion:

Modelo de Agente: En esta estaba se determina las cualidades del agente:
destrezas, razonamientos, servicios, habilidades, sensores, a los grupos en los que

esta incluido y sus grupos de agentes.

Modelo de Tareas: Este modelo nos indica las acciones que el agente puede
realizar, objetivo de cada funcion, descomposicion y métodos de solucion a los

problemas presentados.

Modelo de Experiencia: Se visualizan los conocimientos necesarios para la solucién

de los problemas.
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Modelo de la Organizacion: Se encarga de visualizar el comportamiento humano
en que el sistema multiagente va ingresar y para describir a la organizacién su

comportamiento en el entorno.
Modelo de Coordinacién: Interaccion entre los agentes de software

Modelo de Comunicacién: Se Muestra el comportamiento del agente de software
con el comportamiento humano.

Modelo de Disefio: Sirve para plantear el disefio del sistema multiagente antes de
realizar la implementacion tal.

En la Figura 2 se muestra como estan organizados los modelos de agente de

Commonkads.

Figura 2 Organizacién de los modelos de agente del método Commonkads
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Se seleccion6 Commonkads por sus beneficios a la hora desarrollar un

proyecto deesta clase como menciona Llaganri (2016):” Usar la metodologia
CommonKADS para desarrollar y examinar el sistema experto, hace mas facil
modelar la base de conocimiento. El uso de esta metodologia hace que las
principales caracteristicas de un sistema sean mas faciles y factibles de capturar
para su posterior uso, ademas de la facilidad que nos da en la estructura y manejo
del mismo”. (p.61) “CommonKADS nos ofrece una manera factible para la
especificacion del conocimiento que es independiente a la implementacion, uniendo
los modelos queson reutilizables para las tareas que se hacen frecuentemente,

como por ejemplo los diagnésticos o la planificacion, entre otras. (p.62)

Llaganri menciona” En CommonKADS sigue la misma forma de trabajo que
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menciono Alan Newell en 1982 “para que el saber sea modelado a un nivel
conceptual tiene que ser independiente del desarrollo de la construccion informatica

especifica y de la implementacién de los software”. (Llangari, 2016, p.16)

La tabla 2 realiza una comparacion de las 4 metodologias mas usadas para el

desarrollo de sistemas expertos:

Tabla 2 Comparacién de metodologias

Analisis y | Analisis, disefio | Analisis y disefio | Analisis y

disefio i Disefio
implementacion

OMT UML Se puede | Se puede

trabajar UML trabajar UML

Extensiones Basado en | Ingenieria  del | -

(0]0)] objetivos conocimiento

Solo agentes | Maximo 10 | Complejidad de | Maximo 100

DBI tipos de agente | desarrollo tipos de agente

DBI Independiente | Independiente | Independiente

No estan hechos para sistemas con posibles conflictos

Las metodologias no tienen plataformas de desarrollo en especificos

Fuente : Gémez 2003

Tabla 3 Seleccion de Metodologia

La metodologia se selecciond en base a la opinidn de 3 expertos asi se muestra en
la tabla 3:

Hugo Villaverde | Doctor BDI GAIA COMMONCADS
Medrano 12 12 18

Franklin Roman | Magister 12 12 18

Nano

Fermin Pérez Félix | Magister 11 11 18




Légica difusa

Gbémez (2013) indica que este tipo de sistemas emplea la logica difusa. El
procedimiento consiste en tomar el procedimiento del patrén matematico del
conjunto difuso de esta manera realiza una imitacion del experto humano.
(Gomez,2013, p.20).

Conjuntos Difusos

Gdémez (2013)también indica La Loégica difusa nos va permitir asociarlo
por un valorlinguistico la cual estara definida por palabra o informacién que se
encuentra en labase de hechos. Esta funcion puente tomar valores que estan entre
Oy 1,yelpasoentre el 0yel1es gradual y no se realiza el cambio de manera

inmediata deigual forma que con conjuntos clasicos. (Gomez,2013, p.20).
2.4. Justificacion
Justificacion Practica

El sistema de informacion en las empresas esta constituido por los recursos
junto a su conjunto de componentes y medios de comunicacién con los que cuenta

la empresa que funcionan como base para el proceso basico de la transformacion.

De Pablos, Lopez, Romo y Medina (2019) indicaron que el 80% del tiempo
que trabajaron el total de los directivos de la compania esta dedicado al proceso de
la informacién: buscandola, recibiéndola, procesandola y utilizandola ademas
indicaron que es de preferencia disefar sistemas de informacion en las empresas
para gestionar y en el momento preciso para tomar decisiones. (De Pablos, Lépez,
Romo y Medina,2019 p.16)

Teniendo como base lo que se menciond antes, la investigacién dio resultados
lo que es la necesidad de un software el cual sea capaz mejorar el tiempo invertido

para realizar busquedas.
Justificacion Social

El propésito de desarrollar esta investigacion es utilizar el sistema experto
para disminuir el tiempo de atencion de los trabajos en las empresas y distintos

sectoresempresariales en el pais sobre todo en el area de help desk y informatica.

Marchan (2017) Menciona con la implementacién de un Software se podra
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administrar mejor el desempefio y seleccion de los trabajadores de manera mas
eficaz de acuerdo al area de recursos humanos, clasificado desde el mas apto al
menos apto de manera automatica y cual es mejor en sus tareas y que pueda ser
clasificado por niveles donde los trabajadores se junten de acuerdo a
caracteristicas de cada uno mediante el algoritmo planteado. (Marchan , 2017,
p.55).

Justificacion tedrica

La presente investigacién propone una buena solucién en base al desarrollo
de unsistema experto web que gestione las incidencias y que también se encargue
de dar soluciones a los problemas conocidos o recurrentes y asi poder automatizar

losprocesos de gestion de personal asi permitiendo la eficiencia necesaria

Rodriguez, Torres, Galvez, Lazaro y Martinez Mencionan “La mas grande
organizacion del trabajo, sumamente importante para el desarrollo, solo es posible
incluyendo las técnicas de ordenamiento automatizado que hagan posible que todo
sea eficiente en el manejo de grandes cantidades de informacion. En la actualidad,
muchas corporaciones presentan mas atencion a las nuevas herramientas
tecnoldgicas que solucionan problemas de manera automatica y que no necesitan
de un experto para solucionar problemas , ya que estos sistemas realizan operacion
de manera automatica para el guardado de datos, procesamiento y distribucion de
informacion, tiene en el desarrollo de sus potencialidades, ya que con este tipo de
software se obtiene mayor eficacia en el trabajo y un mejor entendimiento de la
informacion y optimizar los recursos para la solucion de los inconvenientes en las

empresas’. (Rodriguez, Torres, Galvez, Lazaro y Martinez ,2017, p18).

ITIL contiene una coleccion de procedimientos y practicas que han resultado
exitosas y las descripciones detalladas de los procesos esenciales de provision de

servicios de TI, asi como listas de verificacion para las tareas y responsabilidades.

Cardenas, Medina; Arévalo, Areniz; Buatista y Rico Afirman que ITIL “es la
estructura utilizada por la mayoria de organizaciones ya que proporciona el modo
de dirigir TI de modo que se convierta en una ventaja competitiva y también facilita
la obtencion de los objetivos de negocio. ITIL consta de 5 faces, tales como
Estrategia del servicio, disefio de servicio, transicion del servicio, paralizacion del

servicio y la mejora continua” (Cardenas, Medina; Arévalo, Areniz; Buatista ,2016)
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lll: Metodologia
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En este capitulo se redacta el tipo de la presente investigacion que fue aplicada,
el diseno fue preexperimental y con un enfoque cuantitativo, también se definen

las variables de estudio.

Alfaro (2012) Afirma que La investigacion aplicada, tiene mucha relacion con la
investigacion basica, sus similitudes estan en que ambos se guian de los hallazgos
que se encuentran a través del tiempo y se fortalece con ellos, se caracteriza por
estar enfocada en la aplicacién como su principal herramienta, utilizacién y trabajar
con las consecuencias practicas de lo que se aprendio con la experiencia.(p.27) La
investigacion aplicada busca tener todo el conocimiento y conocerlo para poder
realizar sus funciones, para actuar, para crear y para modificarlo(Alfaro , 2012,
p.27).

3.1 Diseio y tipo de Investigacion

El presente trabajo es de caracter cuantitativo ya que nuestro proceso de decision
se dara mediante ciertas alternativas, es secuencial y probatorio y parte de la idea
de la mejora de las empresas con el uso de un sistema experto, Ademas se utilizd
la recoleccién y analisis de datos para probar la hipétesis previamente establecida
y el uso de la estadistica para establecer los patrones de comportamiento de la

poblacion.

Se siguié una serie de pasos para cada fase, se analizaron los objetivos, se
hizo una recoleccion de datos y el marco tedrico contiene investigaciones acerca de

losalgoritmos asociados a empresas o casos que lo requerian.

Jiménez (2014). Afirma que Se debe considerar que todas las
investigaciones son modificables de acuerdo a lo que se descubra, que puede en
la mayoria de los casos variar y perfeccionarse durante el avance del tiempo y el
desarrollo para adaptarla a los requerimientos de cada situacién (p.64). Los métodos
de investigacion son solo una parte mas es decir un instrumento donde el

investigador se orienta de manera general.

En este trabajo de investigacion se usara el tipo de disefio experimental,
Segun Baray (2016) el disefio pre experimental se encargara de analizar dos

variables y no existe ningun tipo de control. no hay modificaciones que se realicen
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a la variable independiente ni se utiliza grupo control. (Baray, H.L ,2016, p21)

En una investigacion preexperimental no hay posibilidad de comparacion
entre losgrupos. Esta clase de disefio se basa en solo administrar el pre test y el

post test tal como se muestra en la figura 3:

Figura 3: Tipo de investigacion

PRE-TEST L X (Sistema Post-Test
experto)

Fuente: Creacion propia

3.2. Variables y operacionalizaciéon

La variable independiente , Sistema experto, Moscoso (2019) indica que
para las empresas dedicadas al soporte técnico e Infraestructura es imprescindible
el uso de un sistema automatizado(p.9) por otro lado la variable dependiente
gestion de incidencias , Ibafez (2013) estan sujetas a cambios y mejoras, Es por
este motivoque casi siempre en las empresas que usan tecnologias es mas comun la
busquedade las empresas por estandarizar sus pasos de desarrollo, procesos y asi
evitar elcrecimiento descontrolado de su TI. ( p 23) La busqueda de las empresas
por estandarizar sus procesos, y evitar el crecimiento descontrolado de su TI.
(Ibanez,2013.p 23).

Para la escala de medicion se usara la razon.

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo

Segun Carrasco (2017) indica que la poblaciéon es un grupo de los
componentes yelementos pertenecientes a un espacio definido, donde se esta
haciendo el estudioexperimental La poblacidn se encontrara en el area de sistemas
de Datarop Soportelntegral al tratarse de incidencias que son reportadas mediante

la web en el mddulode tickets y en el sistema experto. (p.77).

23



El estudio se realiz6 con los incidentes registrados en un periodo de 20 dias,

llegando a la cantidad de 152 incidencias resueltas por el sistema experto.

Segun Carrasco Dias (2005) la unidad del analisis, el conjunto de los
elementos del lugardonde se realiza la implementacion del trabajo de
investigacion se llama poblacion (p.236). De igual manera carrasco (2005) Para
este trabajo de investigacion se usé una poblacién de 152 incidencias resueltas
en dias durante un mes. Asimismo, la poblacidén que se tomo en cuenta se usé
para los dos indicadores quedando formado por 1 reporte diario de atencion de

incidentesdurante 20 dias, teniendo en cuenta 20 fichas de registro. (p.237).

Tabla 4 Poblacion

Clientes de la empresa DATAROP SOPORTE |
Incidencias A ., Indicad
., Itas grupacion naicaaor
Poblacion total el
20 fichas Calidad de servicio
500 de Solucidén de
registro incidencias

Fuente: creacion propia.

Dias Carrasco(2005) indica que la muestra es una parte que representa
demanera significativa a la poblacion que tiene como caracteristica ser objetiva
ser fiel a su poblacién de esta manera cuando se tiene un resultado este mismo
se puede reflejar en toda su poblacion. (Dias Carrasco ,2005 p.235)

Ntzz*p*q
n=
d2+(N-1)+Z%2+p=+q

Donde: n = Muestra Total

N = Poblacion Total

Z = 95% de nivel de confianza

p = proporcion (0.05 “esperada”)
q=1-p

d = precision ( Se requiere para este caso 3%)
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Aplicando Formula

Para ambos indicadores
(500) * (1.96) 2 = (0.05) = (0.95)

(0.03) 2+ (500 = 1) + (1.96) 2 = (0.05) = (0.95)
n = 105.5756

0.721576
n =151.731
n = 152 incidencias consultadas
Para esta investigacion se tomd 152 incidencias que fueron consultadas al sistema
para determinar el nivel de calidad del servicio y la tasa de solucion fueron
estratificados en dias habiles y se realizé en 20 fichas de registro en la empresa

Datarop soporte integral S.A.C.

Muestreo

Segun Otzen y Manterola (2017) Para el presente estudio se utilizé en
ambos casosun muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que la selecciéon
de los participantes es elegida por el investigador, el cual selecciona a la poblacion

que sea mas util y accesible en base a su funcion. (p.228).
Criterios de inclusién

e Usuarios que aceptan su participacion en el estudio

e Usuarios de la organizacion
Criterios de exclusién

e Alguna relacion con la institucion que le proporcione algun beneficio.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En este apartado se tuvo en cuenta las técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos que fueron aplicados en la presente investigacion investigacion entre los que

estan, hojas de observacion y los instrumentos correspondientes.
Técnicas

Naupas, Mejia y Novoa indican: (2014) es el conocimiento de la realidad
actual desde la opinion del cognoscente sobre el objeto o fendmeno por identificar
a través de los sentidos. El presente trabajo de investigacion se uso con la finalidad

de poder comprobar como el sistema experto mejora la calidad del servicio y la tasa
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de resolucion en la solucion de incidencias informaticas (p. 201).

Segun Gavagnin, Osvaldo. (2009) la técnica Afirma que “el fichaje es el modo
de conseguiry acumular data, que permita brindar unidad y valor”. (Gavagnin ,2013,
p.38).

Segun Pous (2019). indica que el fichaje nos permite medir la asistencia de
aula, de lostrabajadores entre otras y son usadas para tener un mayor control de la
fecha .(Pous, 2013, p.57).

Ficha de registro: Por otro lado, La ficha de registro nos permite reglamentar el
documento para el presente proyecto se realiza tendra acceso a la documentacion
de Datarop S.A.C.

En esta investigacion, se gener¢ una ficha de registro para ambos indicadores tanto
para el nivel de calidad de servicio y para el indicador tiempo de solucién, las cuales
se usaron para obtener los datos que se obtienen, en las visitas y datos brindados

por Datarop soporte integral.

Por otro lado, el fichaje es la técnica que utilizan los investigadores para
guardar datos obtenidos del estudio. Asimismo, Parraguez, Chunga, Flores y
Romero (2017) indican que es la técnica de guardar toda la informacion recolectada
para la investigacion. (p. 150)

Para el presente proyecto se realiza tendra acceso a la a la poblacion la cual es los

clientes de Datarop S.A.C.

La validez de lo que se explica, toma en cuenta los datos dados por el
instrumentoque se usa para medir la variable. Asimismo, Hernandez y Mendoza
(2018) indicanque valida que el contenido de un instrumento mida la definicion de

la variable en su mayoria (p. 230).

Instrumento N° 1.E instrumento permitira medir el nivel de calidad de servicio que

demanda en realizar la labor a la cual a sido asignado el personal de soporte.

Instrumento N° 2. Este instrumento permitira medir el indicador tasa de resolucion
que tardan en resolverse los incidentes que demora en determinar la solucién para

los usuarios.

La ficha de registro es un documento donde se detallas los datos a medir segun los

indicadores identificados.
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La validez Segun Naupas (2014) la validez es el nivel de acierto o eficacia
que presenta un instrumento al momento que presentado o descrito el atributo que

es de interés para el investigador (p.111).

En lo que concierne a la validez de contenido, Naupas (2014) indica que el
grado en el que el instrumento demuestra dominio sobre el contenido para que este
contenido se valido, el instrumento necesariamente debe estar relacionado con los
objetivos, contenidos y competencias del tema desarrollados. ( p.111). Luego se
ajuste a los objetivosy tematica del mismo de la investigacion, para que de esta forma

se capaz de mostrar el contenido ensu totalidad (Naupas , 2014, p.111).

En esta investigacion, se elaboraron fichas de registro para ambos indicadores, las
cuales se utilizaran para registrar los datos que se obtendran, ambos indicadores,

en las visitas presenciales que se realizaran a Datarop soporte integral SAC.

A continuacion, se mostrara la técnica y el instrumento empleado en la tabla 4 :

Tabla 5 Instrumento y técnica

Variable Dimension Indicador Técnicas instrumentos
Variable D1 Calidad I1:  Nivel de | Fichaje Ficha de
dependiente: gg)é\ﬁez 2003.p Calidad de registro
Gestion de servicio
incidencias D2 Resolucion | 12: Tasa | Fichaje Ficha de
(Rosales Y| Solucion de Registro
Erbetta 2013, incidencias
p.13)

Fuente: Creacioén Propia

Por otro lado, la validez tiene que funcién de garantizar que el instrumento
mida lavariable de estudio. Ademas, Hernandez y Mendoza (2018) indican que un

instrumento es valido cuando pueda medir la variable de la investigacion (p. 229)

La validez de constructo, estd enfocado a medir si el instrumento mide una
definicion de calidad. Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que verifica si el

instrumento mide un concepto de manera correcta. (p. 232).

La validez total, mide si el instrumento cumple con las validaciones
respectivas. Ademas, Hernandez y Mendoza (2018) indican que se basa en
evidencias y es la suma de la validez de contenido, criterio, constructo y expertos
(p- 235).
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Los instrumentos que se usaron (fichas de registro) fueron validos por el juicio de

tres expertos como se muestra en la tabla 5.

Tabla 6 Validez de expertos

N° Expertos Grado Académico Puntaje
1 Hugo Villaverde | Doctor
Medrano 100
2 Franklin Roman | Magister 100
Nano
3 Fermin Pérez Félix | Magister 100

Fuente : creacion propia
Confiabilidad

Por otro lado, la confiabilidad tiene la finalidad segun Naupas (2014) un
instrumento confiable es aquellas cuyas mediciones realizadas se mantienen

uniformes, tanto en el tiempo como en la utilizacidon de diferentes muestras. (p.111)

Para mensurar la Segun Manterola, Grande, Otzen, Garcia, Salasar, Quiroz
(2018), “Consta en tener una escala o instrumento que permita la medicion. en este
caso de realizarlo 2 veces a los mismos sujetos..la prueba puede ser
inmediatamente después o con un intervalo de tiempo entre ambas. Se toma como
calculo la correlacion de Pearson entre los resultados obtenidos. .(p.7)La
informacion resultante sera el coeficiente de confiabilidad que representa lo
estable que el instrumento “,el Coeficiente de Pearson no tiene dependencia de las
variables y susvalores se encuentran entre -1 y +1, de donde un valor préximo a 0
marca una ausencia lineal, un valor que este cerca a 1 muestra una presencia lineal
, mientrasque menos -1 nos muestra una presencia no lineal inversa , pero si el
coeficiente muestra un valor de 1 o -1 seria una presencial lineal perfecta, este
método de confiablidad nos muestra 3 valores de resultado de acuerdo a la

siguiente tabla :
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Tabla 7 Valores de confiablidad

Valores Interpretacion
0.00 < significacion <0.20 Muy bajo
0.00 < significacion <0.20 Bajo

0.00 < significacion <0.20 Regular

0.00 < significacion <0.20 Aceptable
0.00 < significacion <0.20 Elevado

Fuente: Manterola (2018)

Para nuestro indicador de nivel de calidad se utilizaron 10 reportes de incidencias

informaticas logrando hallar el valor de 0.82 segun ello la escala de evaluacion es

elevada, por lo tanto, el instrumento serio confiable, como se muestra en la tabla 8:

Tabla 8 Coeficiente de pearson : Nivel de calidad de servicio

Nivel de Nivel de
calidad de calidad de
servicio servicio
pre-test re-test
Nivel de Correlacion de Pearson 1 ,824
calidad de servicio
test Sig. (Bilateral) ,03
N 10 10
Nivel de calidad Correlacion de Pearson ,824
de servicio re-test
Sig. (Bilateral) ,03
n 10 10

Fuente: Elaboracion propia

Para nuestro indicador de tasa de solucion se utilizaron 10 reportes de incidencias

informaticas logrando hallar el valor de 0.82 segun ello la escala de evaluacion es

elevada, por lo tanto, el instrumento serio confiable, como se muestra en la tabla 8:

Tabla 9 Coeficiente de pearson : Nivel de calidad de servicio

Nivel de Nivel de
calidad de calidad de
servicio servicio
pre-test re-test
Nivel de Correlacion de Pearson 1 ,818
calidad de servicio
test Sig. (Bilateral) ,03
N 10 10
Nivel de calidad Correlacion de Pearson ,818
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de servicio re-test Sig. (Bilateral) ,03
n 10 10

Fuente: Elaboracion propia

Procedimientos
La representacion del siguiente trabajo de investigacion se basa en los siguientes

procedimientos graficados en la figura 4:

Figura 3 Procedimientos

Definicidn del Desarrolla del
problema Marco teorion

Definicion de
criterios de
inclusion y exclusion

Disefic pre
experimental

Técnicas e
instrumentaos de
recoleccion de
datos

Analisis de datos Prueba de hipatesis

Fuente: Creacion propia

La forma de analisis de datos que se usara para la tesis es cuantitativa, se
puede desarrollar los datos de manera numérica. Se usara la recoleccion de datos
para poder probar la hipétesis, se basara en un analisis estadistico de igual forma

una medicion numérica.

Se llevara a cabo el analisis de datos con el uso del software SPSS versiéon
25, con el cual se nos facilitara hacer analisis de los resultados obtenidos a nivel
descriptivo. para lograr evaluar las medidas de tendencia central (media, mediana

y moda).

En el trabajo se usara una comparacion entre el pre-test y resultados que se
obtienen posterior a la implementaciéon del Sistema es decir en el Post - Test. Se
tiene una muestra menor a 30 unidades; la contrastacion de hipoétesis se usara la
prueba T student si la informacién obtenida es paramétrica o con la prueba de

Rangos de wilcoxon si los datos no son paramétricos.
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Hipétesis General
A continuacion, se muestra la hipétesis general:

HO: la instalacion del sistema experto no otorgara una mejora en el nivel de la calidad de
servicio en cuanto a la gestién de incidencias informaticas en Datarop soporte integral
S.AC.

H1: la instalacion del sistema experto otorgara una mejora en el nivel de la calidadde
servicio en cuanto a la gestidén de incidencias informaticas en Datarop soporte integral
S.AC.

Hipoétesis especifica 1:

HO: la instalacién de un sistema experto no otorgara una mejora en el nivel de lacalidad
de servicio en cuanto a la gestion de incidencias informaticas
Doénde: HO: GCd <= GSa
H1: la instalacion de un sistema experto otorgara una mejora en el nivel de la calidad de

servicio en cuanto a la gestion de incidencias informaticas

Dénde: H1: GCa < GSd
Donde:
GCa: nivel de calidad de servicio antes de la instalacién del sistema experto

GSd: nivel de calidad de servicio después de la instalacion del sistema experto.

Hipotesis especifica 2:

HO: Usar un sistema experto no mejora la tasa de solucion de incidenciasinformaticas.
Donde: HO: NCd <= NCa

H1: Usar un sistema experto mejora la tasa de solucion de incidencias informaticas.

Donde:  HO: NCd > NCa

Donde:

NCa: valor de tasa de solucién de incidencias antes de la implementacion del

sistema

NCd: valor de tasa de solucion de después de la implementacion del sistema
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Por otro lado el nivel de significacion que se tomo en este trabajo fue de x = 5%de error
que equivale al 0.05 ello nos dejo realizar una comparacion para que seacepte o se
rechace la hipétesis planteada.
Prueba de estadistica:

x1 - x2

V(S12N1+512N2

Donde:

x1: Promedio El valor Z es de -4.005 y un valor p sig. de 0.000,Pre-Prueba
x2: Promedio Post-Prueba

S1: Varianza Pre-Prueba

S2: Varianza Post-Prueba

N1: Muestra Pre-Prueba

N2: Muestra Post-Prueba

Regién de Rechazo: Equivale a t = txtx

es:

Pt >tx = 0.05, equivale a tx = V.Tabular

Regién Rechazo: (t > tx)

Promedio es:
X =3 M n =11
n
Varianza:
n (X — X)?
62 — =1\
n
Desviacion Estandar:
§2 = ?zl(Xi - }_()2
n—1
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Donde:

x= Media

0 2= Varianza s

2= Desviacion

xxx = Dato i que estaentre 0, n
X = Promedio

n = Cantidad de datos

Aspectos éticos

Durante todo el proceso del estudio, el estudiante cumplié con todos los reglamentos y
con todos los lineamientos de la Universidad César Vallejo durante el desarrollo de

todo el trabajo de tesis. (Universidad César Vallejo, 2020, p. 2)

El investigador afirma que toda la investigacién es original y no existe otro trabajo
igual o similar dentro o fuera de la institucién donde se realiz6 este proyecto de

tesis.
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IV.ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
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4.1 Recursos y Presupuesto
A continuacion, en la tabla 10 se presenta el prepuesto para el presente proyecto
de investigacion.

Tabla 10 Recursos y Presupuesto

CODIGOS DESCRIPCION UHID CANTIDAD UEiI?:III'TF?ID 'II:'E'SI'E
BIEMES Y MATERIALES
1.3.35.299 | LAPTOP LENCVO Unid 1 3259"'9 S/1,299.00
1.3.35.299 | IMPRESCRA Unid 1 S/ 400| S/300,00
1.3.352%9 | USB 16 GB Unid 1 Si. 50 S/50,00
1.3.35.299 | Mascarillas KN95 Unid 4 Si60,00 51240
1335299 | MESA Unid 1 SfE0 S5/60
1335299 | Cd's Unid 2 Si2,00 504,00
1.3.35.239 | PAPELES Millar 0.5 53 5/3,00
1335299 | LAPICEROS doc. 2 a1 5/2.00
COSTO SUB TOTAL 1958 S/
EQUIPOS
1335299 | CROMOMETRO Unid 1 530 530
1.3.35.299 | CAMARA Unid 1 a0 Sia0
1335289 | CALCULADORA Unid 1 a0 S5/50
COSTO SUB TOTAL 5/180
SERVICIOS
1.3.3213 | MOVILIDAD Trayecto 3 5020 S/80
1.3.3213 | COMIDA Unid 4 S8 532
1.3.39.23 ﬁfgggggﬁn of millar g S5 5180
PERSONAL
1.3.40.13 Chavez Ydrogo Arihur Unid 1 S0 S0
1.3.50.14 Docentes Unid 1 S0 SL0
COSTO SUB TOTAL 50
COSTO TOTAL S/2.118.00

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion de muestra el cronograma de trabajo para la presente
investigacion :

Tabla 11 Cronograma de actividades

! | | | | | e = | L ] B e T = | | L BN =
10047202, 24067202 5id 0%

1 [5] Implementacicn de un Sistema experto basad._. | 1004202 21/05202 51d 0% Implementacion de un Sistema
11 [ Metodologia COMMONKADS 1004202... | 21067202 .. 5 0% T —
114 [ Modelo de Organizazion 10004202, 140047202 3d 0%
1141 Froblemas y Oportunidades 1004202, | 13104/202... 2 0%
1112 Casos de Usc 104202, | 1304202 24 0%
1113 Descripeion d Agentas 14047202, 14047202 . 16 0%

Afiadiruna tares | Adfiadir un hito
112 [ Modelo de Agentes 1504202... | 26/047202... 8d 0% =
1121 Mocelo Logico de Base de datos 15047202, | 181047202 . 24 0%
1122 Detalle de Funciones 047202, 191047202 . 16 0%
1123 Disefio de Agentes B/0402. | Z0402. 16 0%

Afiaditunz tarea | Afiadir un hite
113 (] Modelo de tereas 004202 1405202 8d 0%
1131 Frototipo de sistema de geston de incide... | 2104202 30/04202 . S 0%
1132 [] Modelo de la Estructura de navegacion  04/05202... 14067202 . 30d 0% [
11321 = Desarrollo de sistema D4I0S202... | 1A106202... 30d 0% S
113211 Visuslizacion de pagina web DAOST0T.. | 14DSVE02.. 2 0% [ Visuaieao
113212 Implementacién 0008202 | 1408202 . 4 0%
113213 Diagrama c aciividad 4057202 | 1408202 06 0% ]

Afiadit unz tarea | Afadir un hite
Afiadiruna tarea | Afaditun hito

Afiadirunz tarea | Afiadir un hite

114 [ Modelo de conocimients MIO402.. | ZUDEZ0Z.. 41 0% =

Fuente: Elaboracion propia.
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V. RESULTADOS
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5.1 Analisis descriptivo

Se desarrollé e implemento un sistema experto con inteligencia artificial que permita dar
soluciones a los usuarios a sus problemas informaticos mas frecuentes con la finalidad de
mejorar la calidad del servicio que brinda Datarop soporte integral S.A.C y la tasa de
solucién de incidencias informaticas, para esto se utilizd el pre-test que nos permitira
conocer los problemas y los datos iniciales que se presentan al momento de resolver
problemas ; de manera posterior se desarrollé e implemento el sistema en un entorno web
para que se registre los datos nuevamente y se valide que tanto ayudo en ambos

indicadores.
Indicador: Nivel de calidad de servicio

En el aspecto descriptivo se tiene como resultado en la calidad de servicio, las medidas
demuestran en las tablas descriptivas que la calidad mejora la calidad de servicio con

respecto a los incidentes informaticos previo a la implementacion y posteriormente.

La tabla 6 Muestra la calidad de servicio en el proceso de Gestidén de Incidencias antes y

después de la implementar el Sistema:

Tabla 12 Estadisticos descriptivos del nivel de calidad de servicio

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Pre-test 20 ,18 ,20 ,1856 ,08566
Post-test 20 .02 .07 .0296 .01424
N vélido (segun lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

El Nivel de calidad de servicio, el pre-test tuvo un valor de 0.18 unidades, mientras tanto
en el post test fue 0.296 unidades.; ello demuestra una amplia diferencia al momento de
comparar cuando el sistema experto no se encontraba; de igual manera el nivel de servicio
minimo fue de 0.18 unidades. antes, y 0.02 unidades lo que demuestra que se esta
resolviendo los incidentes en menos cantidad de tiempo . Cuando el sistema experto ya se
encontraba implementado. Respecto al nivel de servicio, en el pre test se tuvo una
variabilidad de 0.08566 unid. mientras que en el post test 0.01424 unid.
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En la siguiente figura se muestra la diferencia entre el antes de la implementacion del
sistema experto y el después, antes era de 0.18 y después 0.02 lo que hace que la calidad

de servicio al momento de resolver incidencias sea en menos tiempo :

Figura 4 Pre-test y Post test Calidad de servicio

0.20
0.18
0.16
0.14
0.12
0.10
0.08

W Media

0.06 0.02

0.04
0.02

0.00
Antes Despues

Elaboracion propia

Indicador: Tasa de Solucion

En la tabla 7 se muestran las medidas descriptivas en lo que respecta a la tasa de
solucion:

Tabla 13 Medidas descriptivas del Tasa de Solucién

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Pre-test 20 ,70 ,89 ,8040 ,07308
Post-test 20 1.00 1.00 1.0000 .00000
N valido (segun lista) 20

Respecto la Tasa de Resolucion en la gestion de problemas e incidentes, en el pre
test se tuvo 0.8040 unidades., y en el post test que se obtuvo fue 1.00 unidades.;
esto muestra una mejora entre antes de implementar el entorno web y luego de la
implementacion del entorno web; también, la tasa de solucidon de incidencias
minima que se obtuvo fue de 0.70 unid. Antes de la implementacién y 1.00 unid.

Después de que se implemento el sistema.
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En la separacion en lo que respecta a la tasa de resolucion, el pre test se obtuvo

una variabilidad de 0.07308 unid, mientras que 0.00 en el post-test.

En la siguiente figura se muestra la diferencia entre el antes de la implementacién del

sistema experto y el después:

Figura 5 Tasa de solucién antes y después
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5.2 Analisis inferencial

En este caso se utilizé una prueba de normalidad usando el método Shapiro-Wilk
ya que la muestra de ambos indicadores es de 20 dias y es menor a 50, como
afirma Romero (2016, p. 112). Para esto, se utilizéo IBM SPSS STATISTICS 25, se
tuvo en cuenta un nivel de confianza del 95%. Asimismo, si el Sig. = 0.05
entonces los datos son normales ysi el Sig. < 0.05 entonces los datos no serian

normales.

En la siguiente Tabla se muestra los resultados del indicador nivel de calidad de
servicio.Por el lado del Siguiente. del Pre Test se tuvo el valor de 0.087 el cual es
mayor a 0.05, por lo tanto, los datos son normales. En el caso del post test, el Sig
se tuvo un valor de

0.00 que es menor de 0.05, por ello los datos no llegan a ser normales. Por

esta razénlos datos no se distribuiran de manera normal.

Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal Sig. z 0.05 adopta una distribucion normal

Donde: Sig. P — valor o nivel critico del constante. Los resultados fueron los siguientes:
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Indicador: Nivel de calidad de servicio

Teniendo como objetivo escoger una prueba para la hipétesis , la informacion fue llevada
a comparacion de la distribucion que se obtuvo, siendo especifico si los datos de nivel de
servicio cuentan con una distribucion normal o no.

En la siguiente tabla se muestra la prueba de normalidad:

Tabla 14 Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico o]l Sig.
Pre-test ,645 20 ,020
Post-test ,862 20 ,000

Fuente: Elaboracion propia
Como resultados se obtuvo con la prueba del pre-test se tuvo un nivel de servicio de
servicio que fue de 0.000 lo que demuestra que el valor fue menor que 0.050 esto
demuestra que el nivel de servicio no se podra distribuir de manera normal y en el caso
de la prueba de post test muestra que el sig. Cuenta con un valor que llega a 0.000, lo
cual es menor que 0.05 , esto nos demuestra que la distribucién en los datos no es

normal y asimismo se muestra en la siguiente figura:

Figura 6 Prueba de normalidad pre-test
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Fuente: elaboracion propia
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Figura 7 Prueba de normalidad post-test
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Indicador: Tasa de Solucion

Para elegir la prueba de hipétesis, la informacién fue llevada a la comparacion que es
distribuida, de manera especifica los datos de nivel de calidad fueron de una distribucién
normal aqui se muestra en el siguiente cuadro.

Tabla 15 Indicador tabla de solucién

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

pretest 747 20 ,002

a. post es una constante y se ha desestimado.
b. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia
En la siguiente tabla se muestra los resultados del pre-test que muestra que el
indicador de tasa de solucion de incidencias en Datarop soporte integral es de
0.0002 y el valor es menos que 0.05 esto demuestra que no se distribuye de
manera normal la tasa de solucion, la prueba de post test mientras tanto esta

desestimando ya que es constante.

En la figura 8 se muestra los datos que se obtienen previa a la implementacion del

sistema experto con respecto a la tasa de solucién de incidencias informaticas:
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Figura 7 Tasa de solucién Pre-test

&

&=

Frecusncia

L

]

N
N

5

55

7o 75 E) B 50
Pre_Test

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 9 se muestra los datos que se obtienen después de la implementacién

del sistema experto con respecto a la tasa de solucion de incidencias informaticas:

Figura 8 Tasa de solucion post-test
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Fuente: elaboracion propia

3.3. Prueba de Hipotesis

Hipotesis 1

e H1: El uso del sistema experto aumenta el nivel de servicio del area de TI
durante manejo de incidentes en Datarop soporte integral S.A.C.

e Indicador: Nivel Calidad de Servicio

Hipotesis Estadisticas

Definicién de Variables:
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- IGRa: Nivel Calidad de Servicio previamente.
- IGRd: Nivel Calidad de Servicio después.

HO: Implementar un sistema experto no aumenta la calidad de servicio durante la
gestion de incidentes informaticos en Datarop soporte integral S.A.

HO=IGRa S IGR

Esto demuestra que cuando el sistema experto no esta implementado los datos
son inferiores.

¢ HA: El sistema Aumenta el nivel de calidad de servicio durante la solucién de
incidencias informaticas en la empresa Datarop soporte integral S.A.

HA=1GRa > IG

Los indicadores son menores que el indicador cuando esta implementado el
sistema.

En la siguiente tabla se muestra la Prueba de Rangos de Wilcoxon para el nivel de
calidad de servicio en la gestién de incidencias informaticas:

Tabla 16 Rangos de Wilcoxon para calidad de servicio.

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 202 10,50 210,00
Rangos positivos ob ,00 ,00
POSTTEST - PREST
Empates 0c
Total 20

a. POSTTEST < PREST
b. POSTTEST > PREST
c. POSTTEST = PREST

Fuente elaboracion propia



Se uso la prueba de wilcoxon para el nivel de antes y después de la implementacién
del Sistema Experto asi como se demuestra en la tabla siguiente:

Tabla 17 Estadisticos prueba de Wilcoxon para calidad de servicio

Estadisticos de contraste?

POSTTEST -
PREST
z -3,935°
Sig. asintot. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de
Wilcoxon

b. Basado en los rangos negativos.

Fuente elaboracion propia

Para lo que respecta a los resultados que se tuvo para la hipétesis se utilizé como
prueba de rangos wilcoxon, ya que la informacién que se obtuvo durante el
presente trabajo tanto el pre-test como el post test no tienen una distribucion
normal y paramétrica. Por un lado, Z tiene un valor de — 3.935 y cuenta con el
valor de p sig. De 0.000, como se mostré anteriormente en la tabla, lo que
muestra que se tiene una gran diferencia entre ambos y al p.sig un valor muy
menor a nivel de significacion que es 0.05 se rechaza como hipétesis nula
aprobando la hipétesis alterna, como conclusién que el sistema experto mejora la

calidad de servicio en la empresa en la gestion de incidencias informacion.

Figura 9 Regién de rechazo.

Region de
Rechazo

Region de
Aceptacion

Zc= 3935

Zx=1.96

Fuente: elaboracion propia
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Hipotesis 2:

H2: El sistema experto con inteligencia artificial aumenta la tasa de solucion de
incidentes informaticas en Datarop Soporte integral S.A.

Indicador: Tasa de solucién

Hipotesis Estadisticas
Definicién: - ITSb: Tasa de Solucion antes
- ITSs: Tasa de solucion de Incidentes después

e HO: El sistema no aumenta la tasa de solucion de incidencias informaticas en en
Datarop Soporte integral S.A.

HO = ITSb =2 ITSS

El indicador es inferior en la tasa de solucion luego de la implementacion del
sistema.

HA: El sistema experto aumenta la tasa de solucion de incidencias informaticas en
Datarop Soporte integral S.A.

HA = ITSb <ITSs

En la figura 10 demuestra que el nivel de calidad es de 0.7

Figura 10 Tasa de solucion previamente
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Fuente : elaboracion propia
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Figura 11 Tasa de Solucién posteriormente
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Fuente elaboracion propia

Como conclusion en este caso se tiene que la tasa de solucién es superior entre
el pre-test y el post -test ya que antes es de 0.7 y después de 1.0.

Figura 12 antes y después tasa de solucion
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Fuente: elaboracion propia

Prueba de rangos de wilcoxon para la tasa de solucion de incidencias

Tabla 17 Rangos wilcoxon tasa de solucion de incidencias

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 02 00 ,00
Rangos positivos 20 10,50 210,00
POSTTEST - PREST
Empates 0c
Total 20

a. POSTTEST < PREST
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b. POSTTEST > PREST
c. POSTTEST = PREST

Tabla 18 Se describe los datos estadisticos usados en la prueba de wilcoxon para la tasa de

solucion
Estadisticos de contraste®
POSTTEST -
PREST
z -4,001°
Sig. asintot. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de
Wilcoxon

b. Basado en los rangos negativos.

Figura 12 : Pruebas de rangos wilcoxon Tasa de solucion
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Aceptacion

zc=4.001

x=-1.96

Fuente elaboracion propia

En la prueba de contraste se realizé wilcoxon debido a que en el resultado del
post-test y pre-test se obtuvo un resultado con una distribucion no paramétrica lo
que indica la tabla es que hay una gran diferencia entre los rangos a ser este
menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
También, realizando el calculo del valor Z este se halla en la regidén de rechazo de
la hipdtesis nula. En este caso, se tiene como conclusién que el Sistema Experto
mejora la tasa de soluciones de incidentes informaticos en Datarop Soporte

Integral S.A.
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V.Discusion
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El presente estudio de investigacion se tuvo como resultado que con el uso del
sistema experto en Datarop soporte integral S.A.C como resultados que se mejord
la calidad de servicio en un 0.18 a un 0.02 unid. lo que muestra una gran mejoria
de 0.16 unid, asi como Castillo Tuesta, Jhan isaac. En su trabajo de tesis titulada
“Influencia de un sistema experto en la gestion de incidentes de la Sub — Gerencia
de Tecnologia de la Informacion y Sistemas”, se tuvo como conclusion de la tesis
que implementar un sistema web de este tipo aumenta el nivel de calidad
notablemente y por ende gestionar los incidentes; el nivel de calidad de servicio de
incidentes que se tuvo un total de 100% después de que se implementara el

sistema.

Por otro lado, se tuvo como resultado que el sistema aumento la tasa de solucién
de los problemas en Datarop soporte integral S.A.C de 0.70 unid a un 1.00 unid.lo
que vale un aumento 0.30 unid, de igual manera, asi como Castillo Tuesta, Jhan
isaac. En su investigacion titulada “Influencia de un sistema experto en la gestion
de incidentes de la Sub — Gerencia de Tecnologia de la Informacién y Sistemas” ,
se tuvo como conclusién de la tesis que la implementacion del Sistema Experto
incremento notablemente el nivel de gestion de incidencias en el nivel de calidad
de servicio de incidentes ya que se tuvo un total de 100% después de que se

implementara el sistema.
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VI. Conclusiones
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1.

La implementacion del sistema experto mejora el nivel de calidad de servicio
y mejora la tasa de solucion de incidencias informaticas en la gestién de
incidencias de Datarop Soporte Integral S.A.C ya que se ve una mejora
sustancial entre el pre-test y post- test en ambos indicadores, lo que
demuestra un incremento en la calidad y tiempo de solucidn de incidencias

informaticas.

La implementacion del sistema experto mejora el nivel de calidad de servicio
en la gestion de incidencias de Datarop Soporte Integral S.A.C ya que se ve
una mejora sustancial entre el pre-test que muestra un resultado 0.18 a un
0.020 unid. Lo que demuestra que hay una mejora de 0.16 en la calidad de

servicio ya que se resuelven incidencias en una menor cantidad de tiempo

La implementacion del sistema experto mejora en la tasa de solucion de
incidencias ya que ya que se tuvieron como resultados en el pre-test y post
test de 0.70 unid a un 1.00 unid. Lo que vale un aumento 0.30 unid esto
demuestra un aumento en la tasa de solucion de incidencias Datarop soporte
integral S.A.C.
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VIl. Recomendaciones
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1.

Se recomienda la implementacion de una solucion tecnolégica como la que
se presenta en la presente investigacion es por ello que seria una buena
ayuda para la gestidn de incidencias un sistema experto con inteligencia
artificial que brinde soluciones para el apoyo de usuarios y personal de
soporte.

Se recomienda aumentar la base de conocimiento del sistema experto con
la finalidad del sistema experto aumente las soluciones que brinda y asi tener
una base solida para enfrentar problemas poco conocidos esto ayudara el
nivel de servicio que se brinda a los usuarios.

Se recomienda para las investigaciones similares tener en cuenta como se
indica en el indicador de la calidad de servicio, con la finalidad de tener una
vision del lado del cliente al momento de tener soluciones a sus incidencias

en relacion a la satisfaccion y el tiempo en el que se encuentra una solucion.
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Anexo 1: Variables operacionalizacion

Tabla 18 Matriz de operacionalizacion

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Implementacién de un Sistema experto con inteligencia artificial para la gestion de incidencias en la empresa Datarop Soporte Integral

S.AC
Variable Definicion Definicién Dimensiones | Indicadores | Formula Instrumento | Escala de
independiente conceptual operacional medicion
Las Incidencias D1 Calidad Nivel de (TD/TS) =NS -Ficha de -Unidades
estan sujetas a de servicio Calidadde | TS:Tiempode Registro
Sistema experto | cambios y (Sancho servicio fﬂ;ﬁﬁgige
(Ramirez, 2003.p | mejoras, Es por 2011, p. 147) | (Sancho TD:
38) este motivo que La busqueda (2011, p. Tiempo disponible
casi siempre en de las 275) NS: Nivelde
las empresas que | empresas por calidad de servicio
usan tecnologias | estandarizar
es mas comun la | sus procesos,
busqueda de las y evitar el
empresas por crecimiento
Variable estandarizar sus descontrolado - Tasa (AT/TI) *TRI -Ficha de -Unidades
d dient pasos de de su TI. R lucid IG: Atendidos a Reaqist
ependiente desarrollo, (Ibafez, esolucion fiompo egistro
procesos y asi 2008.p 23) _de_ : IR:
evitar el incidencias | Total, de
Gestién de crecimiento D2 (Rosales y incidentes
incidencias descontrolado de Resolucion Erbetta reglétrados
(Moscoso, su T, (Ibafiez (Rosales y 2013) RRI: tasa de
2019.p 9) ' ’ Erbetta 2013) Solucion de
2008.p 23) incidencias
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

Tabla 19 Matriz de consistencia

Implementacién de un Sistema experto con inteligencia artificial para la gestién de incidencias informaticas en la empresa Datarop
Soporte Integral SAC

Problema General Objetivo general Hipotesis General Variables Dimensiones Indicadores | Formula
¢ De qué manera un Determinar la La implementacion de un
sistema experto puede | influencia del sistema | sistema experto otorgara una
mejorar la gestion de | experto en la gestién mejora en el proceso de
incidencias de incidencias gestion de incidencias en Variable
informaticas en | informaticas en Datarop Soporte Integral S.A.C | . .
independiente
Datarop Soporte | Datarop Soporte i
Integral S.A.C ? Integral S.A.C Sistema
experto
(Morocho,
2016.p 17)
Problemas Objetivos Hipétesis Especifico
especificos especificos
PE1: ;Cual sera el OE1: HE1: la implementacién de (TD/TS) =NS
impacto en el nivel de | Determinar la un sistema experto mejora el . Nivel de TS: Tiempo de
calidad de servicio influencia del sistema | nivel de calidad de servicio en D1 Calidadde | cglidadde | solucidn de
con implementacion experto con el proceso de gestion de servicio servicio incidencia
de un sistema experto | inteligencia artificial incidencias en Datarop (Sancho 2011, | (5ancho TD:
en Datarop Soporte en el nivel de calidad | Soporte Integral S.A.C Variable p. 147) (2011, p. Tiempo
Integral S.A.C ? de servicio en el. ] dependiente: 275) disponible
proceso de gestion de Gestion de NS: Nivel de
incidencias en la o . calidad de
empresa Datarop incidencias servicio
soporte integral S.A.C (Moscoso,
PE2: ;Cual serd el OE2: HE2: La implementacion del Tasa de IG: Atendidos
impacto de un Determinar la sistema experto con solucién de a tiempo
sistema experto en la | influencia de un inteligencia artificial D2 Resolucion incidencias IR:
tasa de solucién de sistema experto con mejora la tasa de (Rosales y (Rosales y Total de
incidencias en la inteligencia artificial solucién de incidencias Erbetta 2013, Erbetta incidentes
empresa Datarop en la tasa de solucion informaticas en p.2) 2013, p.2) registrados
Soporte Integral de las incidencias en Datarop Soporte T RRI: tasa de
S.A.C.? Datarop soporte Integral S.A.C Solucién de
integral incidencias

Tipo de
Investigacion
aplicada
(Alfaro, 2012,
p.55)

Disefio de
investigacion
disefio
Experimental,
pre
experimental
Baray, H.L
(2016. p, 39)

Técnica
Fichaje
Ficha de
registro

Instrumento
Ficha de
registro

Muestreo
Estratificado

Escala de
medicion
-Escala de
razon
-Escala de
Razén
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Anexo 3: Declaratoria de autenticidad

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Yo, ARTHUR BRAYAN CHAVEZ YDROGO estudiante de la FACULTAD DE INGEMIERIA ¥
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGEMIERIA DE SISTEMAS de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, declaro bajo juramenta que todos los datos e informacion que
acompafian la Declaraloria de Originalidad del Autor / Aulores lilulada: “IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA EXPERTO COM  INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA LA GESTION DE  INCIDENCIAS
INFORMATICAS EN LA EMPRESA DATAROP SOPORTE INTEGRAL SACT es de mi autoria, por lo
tanto, declaro que la Declaratoria de Originalidad del Autor / Autores:

1. No ha sida plagiada ni total, ni parcialmente._

2. He mencionado todas las fuentes empleﬂdas, identificando correctamente foda cita fexiwal o da
parafrasis proveniante da afras fuanies.

3. Mo ha sido publicada ni presentada anteriormente para & oblencidn de olro grado académico o
titulo profesional.

4. Los datos presemadns en los resultados no han sido falseados, ni duplicadns, ni mpiadns.

En tal sentido asuma la responsabilidad gque corresponda anle cualguier falsedad, ocultamiento u
omisidn tanto de los documentos como de informacion aporada, por 1o cual me someto a lo dispuesto

en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

ARTHUR BRAYAN CHAVEZ YDROGO Firmado digitalmente por

DMI: 47792263 ABCHAVEZY el 12-07-2021
20:48:23

ORCID: 0000-0003-1068-2094

Cddigo documento Trilce: TRI - 0128432

o%:%* INVESTIGA

= UCV
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Anexo 4 : Instrumento de Investigacion

Tabla 20 Nivel de servicio

Ficha de registro PRE-TEST Nivel de servicio
Investigador: Arthur brayan chavez ydrogo Tipo de prueba: Empresa: Datarop
Post-test

Motivo de investigacion: Nivel de servicio

Fecha de inicic | | Fecha de Fin

Wariable - Indicador: Unidad de Tiempo Solucidon

Gestidn de Nivel de Media: % Tiempo disponible

incidencias servicio

item Fecha Incidencias Tiempo Tiempo | Nivel de

reportadas disponible | Solucién | servicio

1 01/06/2021 | 8 2780 546 0.1s
2 02/06/2021 | 9 2880 475 0.20
3 03/06/2021 | 7 2780 505 0.18
4 06/06/2021 | 8 2780 561 0.18
=] 07/06/2021 | 8 2780 522 0.18
B 08/06/2021 | 8 2780 523 0.18
7 03/06/2021 | 8 2780 555 0.18
3 10/06/2021 | 8 2780 507 0.18
9 13/06/2021 | B 2780 558 0.1%
10 14/06/2021 | 8 2780 555 0.17
11 15/06/2021 | 8 2780 528 0.18
12 16/06/2021 | B 2780 545 0.1%
13 17/06/2021 | 8 2780 491 017
14 01/06/2021 | B 2780 504 0.18
15 01/06/2021 | 8 2780 550 018
16 01/06/2021 | 8 2780 491 0.17
17 01/06/2021 | 8 2780 550 0.1s
18 01/06/2021 | 8 2780 508 0.18
19 01/06/2021 | 8 2780 538 0.1%
20 01/06/2021 | 8 2780 639 0.20

Ing. Ricardo {:}b-:l'(fg[':lﬂ Pérez

Gerente General
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Tabla 21 Nivel de servicio re-test

Ficha de registro PRE-TEST Mivel de servicio

Investigador: Arthur brayan chavez ydrogo

Tipo de prueba:
Post-test

Empresa: Datarop

Motivo de investigacion: Nivel de servicio

Fecha de inicio

| Fecha de Fin

Variable : Indicador: Unidad de Tiempo Selucion

Gestién de Mivel de Media: % Tiempo disponible

incidencias servicio

item Fecha Incidencias Tiempo Tiempo | Mivel de

reportadas disponible | Solucién | servicio

1 01/06/2021 | 8 2780 546 0.1%
2z 02/06/2021 | 9 28RO 475 0.20
3 03/0e/2021 | 7 2780 505 0.18
4 06/06/2021 | 8 2780 561 0.18
5 07/06/2021 | 8 2780 522 0.18
[ 08/06/2021 | 8 2780 523 0.18
7 09/06/2021 | 8 2780 355 0.18
a8 10/06/2021 | 8 2780 507 0.18
9 13/06/2021 | & 2780 558 0.1%
10 14/06/2021 | & 2780 555 0.17
11 15/06/2021 | & 2780 528 0.18
12 16/06/2021 | & 2780 545 0.1%
13 17/06/2021 | & 2780 491 0.17
14 01/06/2021 | & 2780 504 0.18
15 01/06/2021 | 8 2780 550 0.18
16 01/06/2021 | 8 2780 491 0.17
17 01/06/2021 | 8 2780 550 013
18 01/06/2021 | 8 2780 508 0.18
19 01/06/2021 | 8 2780 538 0.15
20 01/06/2021 | 8 2780 B39 0.20

Ing. Ricardo Obregon Pérez

Gerenle General
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Tabla 22 Nivel de Servicio post-test

Ficha de registro POST-TEST Nivel de servicio

Investigador: Arthur brayan chavez ydrogo

Tipo de prueba:
Post-test

Empresa: Datarop

Muotivo de investigacidn: Mivel de servicio

Fecha de inicio

| Fecha de Fin

Variable : Indicador: Unidad de Tiempo Solucidn

Gesticn de Nivel de Media: % Tiempo disponible

incidencias servicio

item Fecha Incidencias Tiempo Tiempo | Nivel de

reportadas dispanible | Solucidn | servicio

1 01/06/2021 | B 2780 B0 0.03
2 02/06/2021 | 9 2830 50 0.02
3 03/06/2021 | 7 2780 67 0.02
4 06/06/2021 | B 2780 55 0.04
5 07/06/2021 | & 2780 66 0.05
B 08/06/2021 | B 2780 63 0.0&
7 05/06/2021 | B 2780 55 0.07
g 10/06/2021 | B 2780 &7 0.04
9 13/06/2021 | & 2780 BB 0.03
10 14/06/2021 | & 2780 55 0.02
11 15/06/2021 | B 2780 44 0.02
12 16/06/2021 | & 2780 g8 0.03
13 17/06/2021 | B 2780 33 0.02
14 01/06/2021 | & 2780 55 0.02
15 01/06/2021 | B 2780 77 0.03
16 01/06/2021 | B 2780 BB 0.03
17 01/06/2021 | & 2780 51 0.02
18 01/06/2021 | 8 2780 656 0.04
19 01/06/2021 | B 2780 99 0.04
20 01/06/2021 | B 2780 91 0.04

Ing. Ricardo Obregon Pérez

Gerente General
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Anexo 5 : Validacion de Expertos

Indicador Nivel de Calidad de servicio

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombires del Validador: De, Hupo Villaverde Medrano

1.2.Institucidn donde labora: Universidad Cesar Vallejo

1.3 Especialicad del Validador:

1.A.Nombre del instrurmento y finalidad de su aphcacion: Ficha de Registro — Nvel de
Servicio

1.5 Titulo de s investigacion: implementacion de un Sistema experto con inteligencia
artificial para la gestion de moidencas informaticas en la empresa Datarop
Soporte integral SAC

L.6. Autores del instrumento:
& Chawer ydrogo Arthur brayan

i ASPECTOS DE VALIDACION
Defuserte | Regular Buera Mury Excielente
1. CRITERIOS 7 INDICADORES 00-20% | l1-40% | 4 buena a1
BI% | 61-B0% | 100%
1. CLARIDAD: Extd formulado con lengusps 0%
apropisdo y espedilico.
7. DRIFTIVIDAD Fstd sepresadn sn conchrtas 0%
absrreables
3. ACTUALIDAD Adetuado al avance de L a0m
ciencia y s tecnolopa
&, SURCIENCIA Comprende ks apedios en a0
Caribidad y Calndad.
5 INTENCIONMALIDAD | Adecuadn  para  walorar a0
apriten d la eitrategas.
& CONSIETENCIA Beusdo sn aupertos fedrioos - s
clentificoy.
7. COHERENCLA Entre las indices, indicadones y 90%
las dimenssones.
£ METODOLDGIA W estrategla responde  al a0
propaito del dugrdtics.
5. FEATINFNCIA Fl mstrumentc =y funcional 0%
para el propisite de la
imvestigaidn
PROMEDD DE e
FUALLACION
1 PROMEDIO DE VALORACION: % V: OPINION DE APLICABILIDAD.

[ X | Elinstrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
| | El instrumento debe ser mejorado antes de ser aphcado

Lugar y Fecha: Lima 11 de abril de 2021

Firma del Experto Informante.
DI N*__0D9587257 . Teléfono N* 999177791
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres del Validador: Félix Armando Fermin Pérez

1.2.Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

1.3.Especialidad del Validador: Ingenieria

1.4.Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacidn: Ficha de Registro = Nivel de
Servicio

1.5.Titulo de la investigacidn: Implementacion de un Sistema experto con inteligencia
artificial para la gestion de incidencias informaticas en la empresa Datarop Soporte
Integral SAC

1.6. Autores del instrumenta:
» Chavez ydrogo Arthur brayan

1, ASPECTOS DE VALIDACION
Deficlente | Regular Buena Muy Excelente
1 CRITERIOS 2. INDICADORES 00-20% | 11-40% | 4l- buerns #1-
BO0% 81 - B0% 100%:

1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje 1o
aproplado y especifico.

2. DBIETIVIDAD Estd expresado en conductas 90
observables.

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 90
clencla y la tecnologla.

4. SUFICIEMCIA Comprende los aspectos en a0
cantidad y calidad.

5. INTENCIOMNALIDAD | Adecuado para valorar aspectos a0
de las estrateglas.

6. COMSISTENCIA Basado en aspectos tedricos — =10
cientificos.

7. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 90
las dimenshanes.

B. METODOLOGIA La estrategla responde  al 90
propdsito del diagndstico.

9. PERTINENCIA El instrumento es funchonal para 90
el propdsito de la investigacidn

PROMEDIO DE 90
EWVALUACION

1. PROMEDIO DE VALORACION: _ 80 % \: OPINION DE APLICABILIDAD.
[ X )Elinstrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
{ )} Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 11 de junio de 2021

Hissid, Fooe P

Firma del Experto Infarmante.

DMIN*__08736347 . Teléfono N°__999962313
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTD DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES
L1 Apellidos y Nombres del Valsdador: Di, Hugo Willaverde Medrano
L.2.Instrlucidn donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.3. Fspecialidad del Validador:
1.4, Mombre del instrurmento y finalidad de su aplicacion: Ficha de Regisira — Nivel de
Serwicio
1.5 Titule de la investigacion: Implementacion de un Sistema eaperto con inteligencia
artificial para la gestion de moidencias informdticas en la empresa Datarop
Soporte Integral SAC
L.6. Autores del instrumento:
& ([Chavez ydrogo Arthur brayan
I ASPECTOS DE VALIDACION

Defuserite | Regular Buina Mury Encelente
L CRITERIOS 2 INDECADORES 00-20% | 2-40N | W buani 5
Bl% 61 = BD% 100%
1. CLARIDAD Estd formulsdo con |lenguae 9%
apropisdo y espedifico.
7. DRIFTIVIDAD Exth pupressdn en conductes 0%
obtereabies
1. ACTUALIDAD Adetuado al avance de la Y
ciencia y 18 tecrobopis,
4. SURCIENCIA Comprende los Mpecios en 0%
caritiddad y caladad.
S INTENCIONALIDAD | Adecuada  para  walorar 9%
anpectos de las estrategias.
6. COWSISTENCIA Bassdo an aspectos bedricos — 9%
cientificps.
7. COHERENCLA Entre bos ndhoes, indwadonss y 90%
lag dimenisones.
& METODOLOGIA L estrategla responde al GO
propasido ded dusgrdstics.
9. FEATINFNCIA Fl mstrumento es  funcional 0%
para &l propStitc de s
irvestigacdn
PROMEDID DE ok
FUALLIACION
. PROMEDIO DE VALORACION: % V: OPINION DE APLICABILIDAD.

[ X | El imstrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
{ | El mnstrumento debe ser mejorado antes de ser aphcado
Lugar y Fecha: Lima 11 de abril de 2021

Firma del Experto informante.
DNIN®__ 09587257 - Teléfono N* 999177791
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

L DATOS GENERALES

11, Apelidas v Mambres del Validador: Franklin Rorsn Hano

L2 Institudidn donde labora: Universidsd Cesar Vallsjo

1.3, Cspecialidad del Validador: Ingeniaro de Sistemas

4. Nombre del instrumento y finalidad de suaplicacion: Ficha de Registro — Nivel de Servicio

L5, Titubs de la imvestigacion: Implementacidn de un Sisterna experto con inteligenca artificial para la
gestian de incdencias informiticas en la empresa Datarop Soporte Integral 380

L6, Autores del instrumento:
& Chaver ydrogo Arthur brayan

IMFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Regular Buena Fulluyy Excalente
1. CRITERIOS 2. INDICACORES 00 - 2% Hl-afs | 4l-a6lk buena | &1 - 100%
£1 - B0
1. CLARIDAD Cstd  Formulada  com lenguaje a0
aprapiado y ecpecifico.
2. OBITIVIDAD Cstd  axprecado  en  conductas ams
absarvables,
3. ACTUALIDAD Adecusdo al avance de ks ciencia y ams
ls tecralagia.
4, SUFICIEMCIA Comprende  las  aspectos  en ams
cantidad y calidad.
5. INTENCIOMALIDAD Adecusdo pars valorar aspectas de ams
las estratapiac,
6. COMSISTEMCIA Basado &n aspectos tefricos - amms
cientifices.
7. COMERENCIA Cntra [os indices, indicadores y las amms
dimansiones.
. METODOLOGIA L estrategia responde al proposita amms
del disgndaticn.
9. PERTIMEMCIA Clinstrumenta e funcianal para al amms
propisite de b investigacion
PROMEDIO DL A
EVALLIACIGN
. PROMEDID DE VALORACION: ] o OPINION DE APLICARILIDAD.
[ | Elinstrumenta puede ser aplicade tal como estd elabarado,
i | Elinstruments debe ser majorado antes de ser aplicado

Lupar y Fecha: Lima 11 de sbril de 202

RO~

Firma deld Experto Informante.

Dol By D6 15E550.
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Anexo 6 : Instrumento de validacién tasa de solucion
Tabla 23 tasa de resolucion de incidencias pre-test

Ficha de registro PRE-TEST Tasa de solucidn
Investigador: Arthur brayan chavez ydrogo Tipo de prueba: Empresa: Datarop
Post-test
Motivo de investigacion: Nivel de servicio
Fecha de inicio | | Fecha de Fin
Variable : Indicadar: Unidad de Atendidos a tiempa
Gestidn de Mivel de Media: % Total, de incidentes registrados
incidencias servicio
item Fecha Incidencias Atiempa | Tiempo | Mivel de
reportadas Solucion | servicio
1 01/06/2021 | B 7 1 0.B8
2 02/06/2021 | 9 & 3 0.75
3 03/06/2021 | 7 7 a 0.75
4 06/06/2021 | B 5 3 0.75
5 07/06/2021 | B & 2 0.75
5] 08/06/2021 | B 7 1 0.88
7 09/06/2021 | B -] 2 0.75
8 10/06/2021 | B 7 1 0.88
9 13/06/2021 | B & 2 0.75
10 14/06/2021 | B & 2 0.75
11 15/06/2021 | B 6 2 0.75
12 15/06/2021 | B & 2 0.75
13 17/06/2021 | B 7 1 0.88
14 21/06/2021 | B 5 3 0.63
15 22/06/2021 | B 7 1 0.88
16 23/06/2021 | B 7 1 0.88
17 24/06/2021 | B 7 1 0.88
18 25/06/2021 | B 7 1 0.88
19 26/06/2021 | B 5 3 0.63
20 27/06/2021 | 9 & 3 0.89

i
| 1
Ing. Ricardo Obregon Pérez
Gerente General

Tabla 24 tasa de resolucion de incidencias re-test
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Ficha de registro PRE-TEST Tasa de solucidn

Investigador: Arthur brayan chavez ydrogo

Tipo de prueba:

Empresa: Datarop

Post-test
Motivo de investigacion: Mivel de servicio
Fecha de inicio | | Fecha de Fin
Variable - Indicador: Unidad de Atendidos a tiempo
Gestion de Mivel de Media: % Total, de incidentes registrados
incidencias servicio
item Fecha Incidencias Atiempo | Tiempo | Mivel de
reportadas Solucion | servicio
1 01/06/2021 ( 8 7 1 0.88
2z 02/06/2021 | 9 ] 3 0.75
3 03/06/2021 | 7 7 0 0.75
4 06/06/2021 | 8 5 3 0.75
5 07/06/2021 | & ] 2 0.75
6 08/06/2021 | & 7 1 0.88
7 09/06/2021 | & ] 2 0.75
8 10/06/2021 | & 7 1 0.88
9 13/06/2021 | & ] 2 0.75
10 14/06/2021 | & ] 2 0.75
11 15/06/2021 | & ] 2 0.75
12 16/06/2021 | & ] 2 0.75
13 17/06/2021 | & 7 1 0.88
14 21/06/2021 | & 5 3 0.63
15 22/06/2021 | & 7 1 0.88
16 23/06/2021 | & 7 1 0.88
17 24/06/2021 | & 7 1 0.88
18 25/06/2021 | & 7 1 0.88
19 26/06/2021 | & 5 3 0.63
20 27/06/2021 | 9 ] 3 0.89

Ing. Ricardo Obregon Pérez
Gerente General

Tabla 25 Tasa de solucion post test
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Ficha de registro PRE-TEST Tasa de solucidn

Investigador: Arthur brayan chavez ydrogo

Tipo de prueba:
Post-test

Empresa: Datarop

Motivo de investigacion: Mivel de servicio

Fecha de inicio

| Fecha de Fin

Variable : Indicador: Unidad de Atendidos a tiempo
Gestion de Mivel de Media: % Total, de incidentes registrados
incidencias sEervicio
item Fecha Incidencias Atiempa | Tiempo | Mivel de
reportadas Solucion | servicio
1 11/06/2021 | B &8 a 1.00
2 12/06/2021 | © a 0 1.00
3 13/06/2021 | 7 7 a 1.00
4 14/06/2021 | B 8 a 1.00
5 15/06/2021 | B 8 a 1.00
a 16/06/2021 | B g 0 1.00
7 17/06/2021 | B g8 a 1.00
8 18/06/2021 | B 8 2 0.75
9 19/06/2021 | B g 0 1.00
10 20/06/2021 | B g8 a 1.00
11 21/06/2021 | B 8 0 1.00
12 22/06/2021 | B g 3 0.65
13 23/06/2021 | B &8 1 0.88
14 24/06/2021 | B 8 0 1.00
15 25/06/2021 | B g 1 0.88
16 26/06/2021 | B & a 1.00
17 27/06/2021 | 5 5 a 1.00
18 2B/06/2021 (| 8 8 1 0.88
15 29/06/2021 | B 8 a 1.00
20 30/06/2021 | © a 0 1.00

Ing. Ricardo Obregén Pérez

Gerente General
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Anexo 7 : Validacion de Instrumento Tasa de Solucion

Tasa de Resolucion de incidencias

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEND
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

1.1 Apelidos y Mombres del Vabdador

L2 institucitn donde labora: Unisersidad Cesar Vallejo

1.3 Especialidad del Validador:

14 Mormbre del instrumento y inalidad de su aplicacsdn: Ficha de Regatro — Ratio de
Hesalucan de modencias

1.5 Titulo de kb investigacion: Implementacion de un Sistema esperto con inteligencia
artificial para la gestidn de incidencias informdticas en la empresa Datarop

| X | Einstrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
] ) Bl instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 11 de abril de 2021

Firrma del Experto Informante.

DM NG DSS87257__ Teldfono N™_____ 999177791 ___

Soporie Integral SAC
1.6 Autares del instrumento:
Chavez Ydrogo Arthur Brayan
(8 ASPECTOS DE VALIDACION
Deficents  Segular Buena My Excelents
00 200 | 21 -40% 41 - buena 8-
1. CRITERIIS 7. INCECADORES 0% 1 — 808 100%
1., CLARDAD Estd formulado con lenguam S0P
apropiado y especifcn ]
1 QRIETIVIDAD | Estd expresado en condudtas | | 9%
| obriervaties |
3. ACTUALIDAD Adetuado & avance de a0
cigncia y la tecnobogia.
4 SUROFROIA Conmprends oy specios s [FE
cantidad y calidad ] ]
5. INTENCIONALIDAD | Adetuade  para  walorar a0
aspectod de 1 ESETAtEg
& CONSISTENCIA Basado en A5pectos tedricns a0
| cientifices. ]
7. COMIRINCIA Entre ko ndices, indicadores y S
3. METDDOLDGIA La estrategia responde  al T a0
PEropasthn del dagnasticn
9. PERTINENCIA El wstremento es  fhencional 90
para el propdse de &
iFresigacian
PROMEDID DE 90
EVALLACION
. PROMEDIO DE VALORACKIN: % V: OPINION DE APLICABILIDAD.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GEMERALES

1.1, Apellidos y Nombres del Validador: Félix Armando Fermin Pérez

1.2 Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

1.3.Especialidad del Validador: Ingenieria

1.4.Mombre del instrumento y finalidad de su aplicacidn: Ficha de Registro = Ratio de
Resolucién de incidencias

1.5.Titubo de la investigacidn: Implementacidén de un Sistemna experto con inteligencia
artificial para la gestion de incidencias infarmdticas en la empresa Datarop Soporte
Integral SAC

L.6. Autares del instrumento:
Chavez Ydrogo Arthur Brayan

Il ASPECTOS DE VALIDACION
Deficlente | Regular Buena Muy Excelente
1. CRITERIOS 2. INDICADORES m-ne | -4 | 41— buer f1-
B0% 6l -B0% 100%

1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje 90
aproplado y espacifico.

2. DBIETIVIDAD Estd ewxpresado en conductas a0
observables.

3. ACTUALIDAD Adecuado  al avance de la 90
clencia y la tecnologla.

4. SUFICIENCLA Comprende los aspectos en a0
cantidad y calidad.

5. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos a0
de las estrateglas.

6. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos — 90
clentificos.

7. COHERENCIA Entre los (ndices, indicadores y a0
las dimenshznes.

E. METODOLOGIA La estrategla responde al 90
propdsito del diagndstica.

9. PERTINENCIA El instrurnenta es funcional para a0
el propdsito de la investigacidn

PROMEDIO DE a0
EVALUACION

. PROMEDIO DE VALORACION: _ 90 % V: OPINION DE APLICABILIDAD.
{ X ) Elinstrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.

{ } El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 11 de junio de 2021

Huwaid Frode P

Firma del Experto Informante.

DNIN°__08736347 - Teléfona N™ 999962313
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE ORINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES

L1, Apellidas y Mombres del Validador: Bpggag Mano Franklin

L2 Institudan donde sbora: Universidad Cesar Vallejo

L3. Especislidad del Validador: Ingenien de Sstemas

L4. Hombre del instrumenta y finalidad de su aplicacion: Ficha de Registro — Ratio de Resaludon de incidencias

L. Titulo de la imestigacicn: Implementacion de un Setema experta con inteligends artificial para la gestian de
incidencias informadticas en la empresa Datarop Soparte Integral 540

LG  Autores del instrumento:
Chaavez Ydrogo Arthur Brayan

I ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiamts Ragular Busna Foluy buera Excebante
1 CRITERIOS 1 INDICADORES 00 - 20k 21 -4 41 -6 G1 - B0 81 -100%
1. CLARIDAD: Esti formulada con lenguaje aprapiada 0%
i e paficg.
2. ORIETIADAD Lstd expresado en conductas 0%
abservablas.
3. ACTUALIDAD Sdecuado al avance de |a cencia ¥ la 0%
tecnislagia.
4. SUFICIEMCLA Comprende lot aspectos en cantidad 0%
calidad.
5. INTEMCIONALIDAD Sdecuado para valarar aspectas de las 0%
agtrabegiag
6. CONSISTENCIA Basada  en  aspactos  tedrcos - 0%
cientificos.
7. COHEREMCLA Entre los indices, indicadores v las 0%
dimensiones.
3. METODOLDGIA Ly estrategia responde al propdsite del 0%
diagrdsticn.
9. PERTIMEMOA Ll instrumento es funcional para el 0%
propdsito de la investigadan
PROMEDID DE 0
EVALLACION
Il PROMEDIO DE VALORACION: 0 %W OPINION DE APLICABILIDAD.
L X | Elirstruments puede ser aplicada tal coma estd alabarada,
[ | Elinstrumento debe ser mejorada antes de ser aplicado

Lusgar y Fecha: Lima 28 de Junis de 2021

Firma del Cxperto Infarmantsa,

NI B OEASBS50. Telifona [ SBEEI581E.
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ANEXO 8: Entrevista

Entrevista
Nombre del Observador: Ricardo Obregon Pérez
Mro. Entrevista: 01
fecha: 15 /05 /2021
1 ;Cual es el rubro de la empresa? j A qué se dedica?

Empresa dedicada a la solucion de inconvenientes informaticos tanto en el
ambito de redes y telecomunicacion como incidencias nivel usuario que presta
servicio a diferentes empresas.

2 i Coémo considera usted el desempefio de los miembros de la empresa de
soporte?

Bueno

3 ;Debido al nivel de la organizacion, se maneja gran cantidad de datos y
cuentan con sistemas transaccionales para el apoyo de los procesos?

Por el momento no se cuenta con un sistema de ese tipo ya que dependemos
de los sistemas que brindan las empresas a la cual se presta los servicios de
soporte.

4 ; Cémo calificaria la confiabilidad hacia los servicios prestados por la
empresa de soporte?

Bueno
§ ;Cuales son las fallas al momento de gestionar las incidencias?

Uno de los problemas es que en el cuaderno se registra hora, empresa y quien
lo solicito, por lo que se realiza sus procesos manualmente

6 ;Que tan oportuna crees q es la capacidad de respuesta brindada por la
empresa de soporte?

Regular , ya que hay incomodidad con la demora de las soluciones , ya que en
ocasiones se presentan inconvenientes nuevos.

T i Considera que las incidencias no se cumplen adecuadamente?

Hay un gran porcentaje de incidencias reabiertas, ocasionando una
incomodidad en los clientes ya que siempre llamaban al are sistemas para
formalizar su queja y asi solicitar la pronta atencién

[ >

Ing. Ricardo Obregén Pérez
Gerente General
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Anexo 9 : Carta de Aceptacion

De mi consideracion:

CARTA DE ACEPTACION

Es grato dirigirme a usted para saludarla y, a la vez, informarle que aceptamos que se desarrolle
en nuestra empresa el proyecto denominado: “limplementacion de sistema experto para la
gestion de incidencias informaticas en datarop soporte integral SAC", con el objetivo general:
“Automatizar la entrega de labores con el Sistema web de drdenes de trabajo a la empresa
Datarop Soporte Integral SAC ", de la experiencia curricular de desarrollo de tesis| X, a través del

método de casos, a cargo de los siguientes estudiantes:

APELLIDOS Y NOMBRES CiCcLO TELEFONO CORREO
Chavez Ydrogo Arthur Brayan X 952366593 Brianm_1250@hotmail.com
Lima, 18 de Abril de 2021
Atentamente,
L\l \ LA ]\"

Ing. Ricardo Obregén Pérez

Gerente General
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Anexo 10: Validacion de la metodologia

TABELA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Matodologia de desarrollo de Soffware)

Nombres y Apellidos del experio: Hugo Vilaverde Medrano
Titule yo Grado: Ingenero de Sisternas — Dr. en Administracion de la Educacion
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vabeo
Fecha: 15/05/2021
TESIS
Implementacidn de un Sistemna experto con inteligencia artificial para la
gestion de incidencias informaticas en la empresa Datarop Soporte
Integral SAC

Mediante la tabla de evaluacisn de experios, usted tiene la facultad de calificar las
meiodoioglas mvolucradas, mesdanis una sere de preguniss con puntuaciones especificads al
firal che ba labla

Asimismo, le exhortamos en la comeccidn de los Bems indicando sus observaciones wio
sugerenciss. con la finalidad de megporar la coherencia de las preguntas sobre la matodologia.

METCOOLOGH DE DESARROLLD

TTEM PREGUNTAS BOU | Ma5e | COMMONKADS | UBSERVACIONES |
1 | Mas enfocada en los | 4 4 5
F‘m
Resultacos 1 a ] 5
Desarrollo Nerslvn o | 4 4 5
incramenial
4 Emplea anefacios en |4 1 [3
SU doCum
§ | Su objetive es asegurar | 4 r 5

TOTAL

Evaluar con la Sigulente punbuacion:
1: Malo, 2: Regular, 3 Bueno
SUGERENCIAS:

Firma del Exparto: o
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TAELA DE EVALUACION DE EXPERTOS
{Metodologia de desarrollo de Software)

Mombres y Apellidos del experto: Félix Armando Fermin Péraz
Titulo ylo Grado: Magister

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 15/06/2021

TESIS

Implementacién de un Sistema experto con inteligencia artificial para la
gestidn de incidencias informaticas en la empresa Datarop Soporte
Integral SAC
Mediante la labla de evaluacion de expertos, usied liene la facullad de calificar las melodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones espacificada al final da la tabla.
Asimismo, le exhortamos en la comeccion de los items indicando sus observacionas yio

sugerancias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la metodologia.

METODOLOGIA DE DESARROLLO

ITEM PREGUMNTAS BDI MaSe | COMMONKADS | OBSERVACIOMES
1 Mas enfocada en los 2 3 3
procesos.

Resultados rapidos.

Desarrolle  Reralive o

Incremental.

4 Emplea arlefactos en su 2 3 3
documaniacion

5 5u objelivo es asagurar 2 2 3

la produccidn de
software da alta y mayar

calidad.
[} Implemeanta 2 2 3
arguitectura basada en
componentes.
12 15 18
TOTAL
Evaluar con la Siguiente puntuacidn:
1: Malo, 2: Regular, 3: Buano
SUGEREMCIAS:

Firma del Experto:
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
{Metodologia de desarrollo de Software)

Nombres y Apellidos del experto: Boman Nano Franklin

Titulo ylo Grade: Ingeniero de Sistemas — Mr. en Ingenieria de Sistemas
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 25/06/2021

TESIS

Implementacion de un Sistema experto con inteligancia artificial para |a gestion de incidencizs informéaticas en la
empresa Datargp Soporte Integral SAC
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al final de la tabla.
Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus cbservaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la metodologia.

METODOLOGIA DE DESARROLLO

ITEM PREGUNTAS EDI Mass COMMONKADS OBSERVACIONES
1 Mas enfocada en los 3
procesos.
2 Resultados rapidos. 3
3 Desamollo  Herativo o 3
Incremental.
4 Emplea arefacios en su 3
documentacion
g Su objetivo es asegurar la 3

produccion de software de
alta y mayer calidad.

-] Implementa arguitectura 3
basada en componentes.

TOTAL

Ewvaluar con la Siguiente puntuacion del 1 al 3:
1. Malo, 2: Regular, 3: Bueno
SUGERENCIAS:

R

Firma del Experto:
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Anexo 11 : Ficha Técnica

Autor Chavez Ydrogo Arthur Brayan
Nombre del Ficha técnica de recoleccion de datos
instructor
Lugar Datarop Soporte Integral S.A.C

Fecha de Aplicacién

20/06/2021

Objetivo

Determinar la influencia del sistema experto en el
proceso de gestion de incidencias en Datarop soporte
integral S.A.C

Tiempo de duracion

20 dias

Eleccion técnica de instrumento

Variables

Técnica Instrumento

Variable
dependiente:
gestion de
incidencias
informaticas

Fichaje Ficha de registro

Variable
independiente:
Sistema experto con
inteligencia Artificial

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 12: Metodologia de desarrollo

Aplicacion de la metodologia Commomkads al desarrollo de la Sistema experto

con inteligencia artificial se eligio en base a la recomendacion de tres expertos.

A continuacion, se utilizara la metodologia CommonKADS para el desarrollo de la

tesis.

Fase |I: Modelo de organizacion

A continuacion, se presenta el modelo que se quiere usar en la organizacion

mediante el analisis:

Figura 13 modelo de organizacién

Maodelo de organizacion

« Problemas/oportunidades
* Aspectos variantes [ —— J
# Procesos ]
 Recursos, conocimiento [ hb
« Viabilidad

Fuente : elaboracién propia
OM-1 Problemas y Oportunidades

En la siguiente tabla se realiza el disefio de los problemas y oportunidades de la
empresa segun Commonkads:

Tabla 26 Problemas y oportunidades

Modelo de Organizacion | Problemas y Oportunidades

Falta de herramientas para el apoyo a la gestidn
de incidencias y actividades de una manera
Problemas y oportunidades | @utomatica de los trabajos en las empresas de
soporte de Tl en general. Carencia de

tecnologia en las areas de sistemas. Completar
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la demanda de las empresas que requieran

sistemas automatizados.

Contexto

Mision: Las empresas dedicadas al soporte
tecnologico tienen como objetivo promover
facilidades para el trabajo con el uso de
tecnolégicas de informacion, disminuir los
riesgos inherentes al trabajo al automatizarlo,
ofrecer nuevos métodos para el desempefio
empresarial, haciendo uso de tecnologia
moderna y especializada.

Visidén, Las empresas dedicadas al soporte
tecnolégico tienen como vision primordial a
constituirse en la actualidad como lideres y que
la tecnologia sea lo primordial en el dia a dia.
Objetivos

1. Determinar la influencia del sistema experto
en la gestion de incidencias informaticas en
Datarop Soporte Integral S.A.C

2. Determinar si el tiempo-persona invertido en
labores optimiza el proceso.

3. Determinar si al implementar el nuevo
sistema se logra una mejora en la calidad del

servicio.

MATRIZ FODA

Analisis foda que se encuentra documentado en
la tabla

SOLUCIONES

Desarrollar un Sistema Experto el cual permita
apoyar al personal de soporte tecnoldgico. lo
cual permitira ayudar en el tiempo de reparto de
los trabajos en las empresas, también en el
aprovechamiento de los trabajadores para
realizar otras funciones, también permitira
aumentar significativamente la calidad al
aumentar la velocidad de reparto de trabajos.
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RECURSOS

Sistemas de informacion y recursos
computacionales.

Fuente elaboracion propia

Se han encontrado varias fortalezas, algunas debilidades, también oportunidades
y amenazas como se muestra en la siguiente Matriz Foda:

Tabla 27 Matriz Foda

e Se trabaja con una buena
planificacion

Hay comunicacién integrada en
el equipo para la planificacion y
gestion del proyecto.

Ahorro en costos y beneficios

empresariales

Nuevos nichos de mercados o
segmentos

Que se extienda en el mercado la
automatizacion de servicios

e No se tiene estrategia definida
Se carece de una persona con
unas competencias especificas

Rentabilidad inferior a la media

Proyectos competidores
Otros proyectos que compartan
recursos con nosotros

Fuente:

Hoja OM-2. Aspectos Variantes

Tabla 28 Aspectos variantes

elaboracion propia

Modelo de organizacion

Descripcion del area clave

Estructura

La estructura de datarop soporte
integral esta compuesta por el gerente
general , jefe de sistemas , coordinador
de sistemas , y el area encargada del
personal de soporte que es la principal
para el presente trabajo ya que se
encarga de las incidencias recurrentes.

Proceso

Gestion de incidencias

Personas

Estan involucrados el desarrollador
Y personal de soporte

recursos

Instrumentos de test
Pre-test

Post-test
Herramientas
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Computadora

Impresora

Hojas bond
conocimientos Conocimiento en soporte
Cultura y poder El personal de soporte es el

encargado de brindar las soluciones
para alimentar el conocimiento del
sistema experto

Los jefes del area son los encargados
de dar los requerimientos para el
funcionamiento del sistema experto.

Diagrama de flujo propuesto

Figura 14 Diagrama de Flujo

solucionar incidencia
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¥

solucion corecta

evaluar solucion

ectablecer diferencias brindar solucion
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Aceptar incidencia evaluar caso
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Anexo 13: Caso de uso de sistema

Modelo de caso de uso

Figura 15 Caso de uso de sistema
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.

Sistema weh experio

=<Extand==
Consulta de incidencia  »<---------- Ease de conocimiento
Realiza busqueda

Hoja OM-3. Descomposicion de Procesos

Identificacion de Casos de Uso
Tabla 29 Enviar incidencia

Actor

Usuario / Cliente

Descripciéon

e El Usuario se encarga desde la
Ingresar con su usuario de correo
y contrasena a la web

Precondiciones

e El usuario se identifica con un
usuario y password.

Postcondiciones

e Se tendra que ingresar el tipo de
trabajo a realizar

Flujo basico

Accion actor Accion sistema
El caso de uso se e Muestra la
inicia cuando el opcién de
usuario coloca su ingresar
correo y solicitud
contrasefia

e Muestra

formulario
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Usuario Ingresa:
Nombre

Apellido

Trabajo a realizar

Flujo Alterno

Si falta llenar algun campo se mostrara
“se debe llenar los campos faltantes”.

Reportar incidencia

Tabla 30 Reportar incidencia

Actor

Sistema

Descripcion

Sistema recibe el trabajo y lo almacena en
la base de datos

Precondiciones

e El usuario Envia el formulario con
el trabajo a asignar.

Postcondiciones

e Se tendra que ingresar el tipo de
trabajo a realizar

Flujo basico

Accion actor Accion sistema

El caso de uso se e Recibe el
inicia cuando el trabajo
sistema recibe el

trabajo a asignar. e Almacena

informacioén en
base de datos

Usuario Ingresa:
Nombre

Apellido

Trabajo a realizar

Flujo Alterno

Si falta llenar algun campo se mostrara
“se debe llenar los campos faltantes”.

Creacion de ticket

Tabla 31 creacion de ticket

Actor

Usuario / Cliente

Descripcién

o El sistema se encarga de generar
el ticket hecho por el usuario.

Precondiciones

o EIl Sistema Recibe el trabajo

Postcondiciones

e Se tendra que ingresar el tipo de
trabajo a realizar

Flujo basico

Accion actor Accion sistema
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El caso de uso se | Muestra el
inicia cuando el presupuesto del
Sistema recibe el | trabajo

trabajo con el
nivel de dificultad
del trabajo a
asignar.

Creacion del ticket

Tabla 22 creacion del ticket

Actor

Sistema

Descripcién

o El sistema se encarga de Generar
un ticket de atencion el cual
posteriormente se enviara al
trabajador.

Precondiciones

e El Sistema Genera el ticket de
atencion.

Postcondiciones

e Se tuvo que calcular nivel de
dificultad y presupuesto.

Flujo basico

Accion actor Accion sistema

El sistema genera | Muestra el ticket

el ticket en base a | generado y lo
la informacion almacena.
recibida.

Flujo Alterno

El cliente cancela | Sistema cierra
la creacion de ventana
ticket

Derivacion de incidencia

Tabla 32 Derivacion de incidencia

Actor

Sistema

Descripciéon

o El sistema se encarga de derivar el
ticket de trabajo al trabajador que
este libre en ese momento.

Precondiciones

o El trabajador no debe tener trabajo
asignado, el trabajo debe cumplir
con los estandares.

Postcondiciones

e Se tuvo que calcular nivel de
dificultad y presupuesto.
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Flujo basico

Accion actor Accion sistema

El sistema envia Muestra el ticket
la Incidencia al generado y lo envia.
personal que esta
libre en ese
momento.

Flujo Alterno

Sistema no deriva | Cliente cierra sesion
correctamente
incidencia

Recepcion de incidencia

Tabla 33 Recibir incidencia

Actor

Trabajador

Descripcién

e el trabajador recepcién en su
bandeja la orden de trabajo que
debera realizar.

Precondiciones

o El trabajador acepta la orden de
trabajo

Postcondiciones

o Se tendra que aceptar.

Flujo basico

Accioén actor Accion sistema

El empleado Se muestra la ordende

acepta la orden trabajo en el sistema

de trabajo. del
trabajador.

Flujo Alterno

Cliente cierra sesion
El sistema se
cierra

Aceptacion de incidencia

Tabla 34 Aceptacion automatica

Actor

trabajador

Descripcién

o El sistema deriva la incidencia a un
trabajador el cual acepta el trabajo

Precondiciones

o El trabajador acepta la incidencia
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Postcondiciones o Se tendra que aceptar.

Accion actor Accioén sistema
El empleado Se muestra la ordende
Flujo basico acepta la orden trabajo en el sistema
de trabajo. del
trabajador.

Brindar solucion

Tabla 35 Brindar solucion Figura 16 Pantalla Login

Actor trabajador

Descripcién e El trabajador se encarga de revisar
el ticket y brindar la solucién
Precondiciones o Eltrabajador acepta la incidencia
No debe tener otras asignaciones.

Postcondiciones e Se tendra que aceptar.

Accion actor Accion sistema

El empleado Se muestra la ordende
Flujo basico acepta la orden trabajo en el sistema
de trabajo. del
trabajador.

No encuentra Soporte investiga
solucion caso
Flujo alterno

Cerrar incidencia
Tabla 36 Cierre

Actor trabajador

Descripcion e El trabajador se encarga de
cerrar la incidencia luego de la
conformidad del usuario
Precondiciones e El usuario debe dar

conformidad de la solucion
e Debe haber brindado solucién.
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Postcondiciones e Se tendra que aceptar.

Accion actor Accion sistema
El empleado e Se muestrala
Flujo basico Cierra orden de
incidencia trabajo en el
sistema del
trabajador.
Consulta incidencia conocida
Tabla 37 Consulta a sistema experto
Actor Sistema experto
Descripcion e El Sistema recibe consulta de
incidencia conocida
Precondiciones e El usuario debe consultar una
de las incidencias mas
frecuentes
Postcondiciones e Se tendra que aceptar.

Accion actor Accion sistema

El sistema e Se muestrala
Flujo basico recibe consulta orden de
trabajo en el
sistema del
trabajador.

Solucion

Tabla 38 Solucion de sistema experto

Actor Sistema experto

Descripcion o El sistema experto se encarga
de revisar el ticket y brindar la
solucion

Precondiciones e El trabajador acepta la
incidencia

e No debe tener otras

asignaciones.

Postcondiciones e Se tendra que aceptar.
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Flujo basico

Accién actor Accién sistema

El empleado e Se muestrala

acepta la orden orden de

de trabajo. trabajo en el
sistema del
trabajador.

Cerrar incidencia
Tabla 39 Cerrar incidencia

Caso de uso

Cerrar incidencia

Actor

Sistema experto

Descripcion

e Eltrabajador se encarga de
cerrar la incidencia luego de la
conformidad del usuario

Precondiciones

e El usuario debe dar
conformidad de la solucién
e Debe haber brindado solucion.

Postcondiciones

e Se tendra que aceptar.

Flujo basico

Accioén actor Accion sistema

El empleado e Se muestrala

Cierra orden de

incidencia trabajo en el
sistema del
trabajador.

Hoja OM-4. Elementos del documento de viabilidad

Tabla 40 Elementos del documento de viabilidad

Modelo de la organizacion

Problemas y Oportunidades

VIABILIDAD DEL NEGOCIO

¢ Beneficios esperados:
Mejorar la calidad e servicio
Mejorar la tasa de solucidn

e Costes esperados
Costes en relacion con el
disefio, desarrollo,
implementacion, mantenimiento
y capacitaciones para el uso del
software.

e Cambios requeridos en la
organizacion
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e Riegos econdémicos y
empresariales:
Capacitar al personal para el
uso del nuevo software

VIABILIDAD TECNICA

e Complejidad del
conocimiento:
El conocimiento adquirido se realizara
en base a los pre-test y post test
realizados con la finalidad de saber a
ciencia cierta si el sistema mejora o no
la gestidn de incidencias.

e Aspectos criticos implicados
Para ello se realizo 20 dias de pruebas
en datarop a nivel de gestion de
incidencias asimismo recurso humano
implicado :

-desarrollador
-Soporte técnico
-usuarios

VIABILIDAD DEL PROYECTO

e Disponibilidad de recursos:
El sistema estara disponible para
apoyo en la mesa de ayuda y la
gestion de incidentes

e Disponibilidad de conocimiento:
El sistema siempre estara disponible al
alcance de quien lo necesite.

PROPUESTA

Desarrollo e implementacion del
sistema experto con inteligencia
artificial para el apoyo de mesa de
ayuda en Datarop soporte integral

Fuente creacion propia
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2. Modelo de Tareas

Este modelo nos permite visualizar la funcionalidad del sistema experto, en la
siguiente figura se muestra la descomposicion de la busqueda de solucidon
conocida:

Figura 12 Busqueda de solucion:

Busqueda de soluciones conocidas

A

Captura de incidencias Filtrado de Busqueda Resultado

informacion

Fuente : elaboracion propia

En la siguiente figura se muestra el filtrado de problemas:

Figura 13 Busqueda de solucion:

Filtrado de incidencias

A

Captura de caracteristicas Filtrado de Busqueda Resultado

informacion

Fuente: elaboracion propia
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3. Modelo de Agentes. — Los agentes son los actores de las tareas, este modelo
describe sus caracteristicas, permisos y restricciones.

Tabla 41 Agentes

Agente

Descripcion

Agente experto

Es el agente que representa al experto
gue brinda la solucion al incidente

Agente usuario

Es el agente que representa al usuario
que reporta el incidente

Agente de busqueda

Es el agente de software inteligente

Agente de filtro

Es el agente de software inteligente.

Tabla 42 Plantilla de busqueda

Agente: Busqueda

Tipo

Agente de software inteligente

Posicion Contenido en la base de datos
Capacidades Capacidad de recibir e interpretar la
Razonamiento necesitad del usuario
Inteligencia
Actividades -Realizar la pregunta de cual es el
incidente
-Busqueda en base de conocimiento de
respuesta
-Brindar solucion al incidente.
Objetivo Buscar y proponer posibles soluciones
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A continuacién se muestra el diagrama logico propuesto para la base de datos :

Figura 17 diagrama l6gico de base de datos
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A continuacion se muestra el diagrama fisico de la base de datos realizado en MySQL :

Figura 18 Diagrama fisico de base de datos
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5.

4. Modelo de Coordinacién. En este modelo se mostrara la interaccion que
habra entre el modelo y los agentes del sistema experto asi como se
muestra en la figura 16:

Figura 19 Modelo de coordinacion
%

Agente Busqueda

Agente Usuario i Agente Experto

Agente Filtro

Diagrama de agentes

Modelo de Experiencia. En este modelo se muestra el conocimiento de los

agentes para realizar las tareas

Tabla 43 : Modelo de experiencia

Tarea Conocimiento

Busqueda de incidencias Conocimiento a detalle de incidencias
anteriores

Filtrado de incidencias Conocimiento de caracteristicas de las
incidencias

Proponer las soluciones mas Conocimiento de las funciones

frecuentes usadas asociadas a la incidencia
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Expresiones logicas

Después de definir las reglas y las se desarrollara las expresiones logicas para las
preguntas de cada incidente que se tiene

Regla 1:
"Incidencias":
"Computadora no enciende":
"Origen™:"",
"Preguntas":[0.8,1,0.7,0.8,0.9,0.6,0.4,0.4,0.5,0.4,0,0,0.6,0,0.4,0,0,0,0],

"tratamiento":

Regla 2:
"Lentitud":
"Origen™:"",
"Preguntas":[0.7,0.7,0,0.2,0.1,0,0.8,0.9,0.5,0.8,0,0.3,0.7,0.9,0,0,0,0,0],
"Solucion™:""
Regla 3:
"Mensaje_de_virus":
"Origen™:"",
"Preguntas”: [0,0.9,0.9,0,0.7,0.8,0.8,0.7,0,0,0.8,0.6,0,0,0.5,0,0,0,0.7],
"Solucion™:""
Regla 4:
"Mouse no responde":
"Origen":"",
"Preguntas":[1,0.9,0.8,0.9,0.2,0,0,1,0.8,0.7,0,0.9,0.8,0,0.9,0.9,0,0,0],
"Solucién™:""
Regla 5
"computadora se apaga sola":
"Origen":"",
"Preguntas":[0.7,0.8,0,0.5,0.9,0.1,0,0.9,0,0,0.8,0.6,0,0,0.2,0,0.8,0,0.5],
"Solucién™:""
Regla 6
"Navegador_no_Funciona":
"Origen™:"",
"Preguntas":[0.8,0.9,0.6,0,0.7,0,0.9,0,0.8,0.9,0,0.9,0.9,0,0.2,0,0,0,0],
"Solucién™:""
Regla 7
"Word_no_Responde":
"Origen™:"",
"Preguntas":[0.5,0.6,0,0.5,0.8,0,0,1,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0],
"Solucién™:""
Regla 8
"Computadora no da imagen":
"Origen":"",
"Preguntas":[0.7,0.9,0,0.9,0.7,0,0,0.7,0.7,0,0.8,0,0,0,0.8,0,0.4,0,0],
"Solucion™""

Regla 9
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"Teclado no funciona":
“Origen":"",

"Preguntas":[0.8,0.8,0,0.9,0.7,0,0,1,0,0,0,1,0,0.2,0.5,0.9,0.5,0.7,0],

"Solucién™:
Regla 10

"computadora_se_reinicia":

"Origen™" ",

"Preguntas":[0.7,0.6,0.9,0.2,0.9,0.8,0.8,0.8,0,0.7,0.7,0.5,0,0,0.8,0,0,0,0],

"Solucion":""

Definicién de reglas

Reglas implementadas para la funcionalidad del sistema experto

Tabla 44 : Definicion de reglas

Regla Incidencia Descripcion Solucién
R1 Computadora La computadora
lenta presenta lentitud | Solucién R1
para realizar
tareas comunes
R2 Computadora no | La computadora Solucioén R2
prende no inicia
R3 Mouse no El mouse no Solucion R3
funciona responde o0 no
prende
R4 Word no funciona | El programa de Solucién R4
Word no funciona
0 se cierra
inesperadamente
R5 Adobe no Adobe Reader no | Solucion R5
funciona abre o se cierra
R6 Navegador no Navegador Solucién R6
funciona Google Chrome
no abre o0 no
funciona
R7 Computadora se | Computadora se | Solucién R7
reinicia sola reinicia de un
momento a otro
R8 Pantalla no da Pantalla negra o Solucién R8
imagen no da imagen
R9 Teclado no El teclado no Soluciéon R9
funciona responde
R10 Computadora se | Computadora se | Solucién R10
reinicia apaga de un
momento a otro

Fuente : elaboracion propia
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6. Diseino de Plataforma:

Diagrama de despliegue del sistema experto

Figura 20 Diagrama de despliegue

Sistema experto Para gestion de incidentes informaticos

" "
s i 7 i
Usuario Experto
Datarop

Agente de sofiware

Agenle
EE— )
usuario
Agente de
busqueda

Consulta de
incidencias

Registrar
soluciones

' Agente
expets

Registrar
reglas

Arquitectura de agente: En esta tabla se seleccionara la arquitectura del agente

Experto

Sistema Agente: Logica difusa

Arquitectura:
PHP

Sub sistemas

Buscar errores conocidos — relaciones de preguntas y respuestas

Lenguaje:
Javascript
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Subsistema: Busqueda de incidencias conocidas

Tipo: Ejecucion de tareas

Funcionalidades: buscar Errores conocidos en base los datos brindados por el
usuario.

Subsistema: Navegar por Reglas

Tipo: Ejecucion de tareas

Fuente elaboracion propia

Implementacion.

La Figura muestra la Interfaz del sistema del CUS1 Login, donde podran
loquearse el usuario y el soporte.

Para poder ingresar al sistema se necesita un usuario y una contrasefia brindada
por el administrador de la web.

Figura 21 Pantalla Login

Kustomer

sistema experto

@
DATAROP
o)
<»

Acceso Usuario

’. Acceso Soporte Cambiar Contrasefia
i ;
A e ‘A

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE TI

Fuente : Elaboracién Propia
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Fuente para conexion entre base de datos y login

session_start():

ar{
$dbh;

on Conexion(){

-»dbh =

print g " . $e->getMessage() . "<b

set_names(
is->dbh->query

La Figura 20 Muestra la pantalla de inicio que se muestra al logerse el usuario.

Para visualizar el sistema experto debes seleccionar en “ consultar a sistema
experto”

Figura 22 Pantalla Home

® Oy Whatsipp ) Calculadora subred

BIENVENIDO

¢QUE ES UN SISTEMA EXPERTO?

Sistema de inteligencia artificial disefiado para resolver problemas o &
tomar decisiones en un ambito determinado de modo en que lo resolveria
un experto humano ¢

105



Fuente : Elaboracién propia

Figura 23 Fuente de home

require once

Total de Incidencias

Total de Inc ias sin resolver:

Fuente : Elaboracion propia

La Figura 22 Se muestra la seccién de deslogueo donde puede salir el usuario

Figura 24 Deslogueo
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2 Perfil

© Ayuda

W [ Cerrar Sesion

Fuente : Elaboracién Propia

La figura 23 Muestra la pantalla para que el usuario cree una nueva incidencia y
reportarla a un experto Humano

Figura 25 Nueva incidencia

Reportar Nueva incidencia

Home / Nueva incidencia

Desde esta ventana podra reportar nuevas incidencias al HelpDesk.
Ingresar Informacion

Categoria Titulo
Hardware v Ingrese Titulo |
Descripcion

A~ B U & PproximaNova~v A ~ &

[[]
4
i
4

mE DO XKD e
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Figura 26 Fuente de nueva incidencia

echo $_SESSION[

categoria

placeholder

Fuente : elaboracion propia

Figura 27 incidencias generadas.
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Consultar incidencia

Home / Consultar incidencia

Buscar:

Nro.Ticket Categoria Titulo Estado Fecha Creacion
17 Incidencia titulo de ejemplo @@ ® 06/0120212214:50
18 Hardware asdasdasd - 06/01/2021 22:53:11
25 Software Test Ticket @@ D 050220212212:21 n
26 Peticion de Servicio TEST @& 0502202122191
27 Incidencia Se me fue el internet - 19/04/2021 03:15:57
28 Hardware no funciona la pantalla - 19/04/202112:44:00
29 Software no funciona el navegador google chrome - 19/04/202112:47:57
30 Hardware neo hay internet en la computadora - 19/04/2021 23:41.50
—

Figura 28 Fuente de incidencias registradas

ple”

Consultar incidencia:

Titulo-
Estado
Fecha Creacién

p require_once("../M

La figura muestra la pantalla donde el usuario y experto humano pueden
conversar y colocar la solucion hallada por el experto.
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Figura 29 Pantalla de interaccion

B - -

™ Hugo Villaverde.
<>

Fi

gura 30 Fuente de detalle de incidencias

">Detalle Ticket - 1

etalle Ticket</1i

u">Descripcién¢/label

La figura 29 Muestra la consulta de problemas conocidos o que ya ocurrieron
anteriormente para sefialar cual es el problema o problemas que tiene actualmente

110



Figura 31 Seleccién de incidencia

@ DATRROP
INDICA TU INCIDENCIA E INICIA EL mmu
=7
3 B,_\B 4
=#| Qi
Ty
Incidencias Frecuentes
¥ ==
- = = =3
" = =] 3
Lentitud Computadora no enciende Mouse no responde Navegador_ne_Funciona Word_no_Responde
%

[ 4 [ =

- e
£ <] ] =
Mensaje_de_virus computadora_se_reinicia Computadera no daimagen teclado no funciona computadora se apaga sola v
] A
L | —
= = DS = PC -
" ] : =] Ea ,

ura 32 Fuente de pantalla de seleccion de incidencia

electEnf(1)"

electEnf(2)”

electEnf(3)"

Mouse no responde

electEnf(4)"
vegador_no_Funciona</b
electEnf(5)"

ick="selectenf(6)"

ck="selectEnf(7)"

computador

En esta opcion debes responder a las preguntas para que el sistema experto te
de las respuestas mas acordes a tu consulta
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Figura 31Muestra el boton para realizar la consulta al sistema experto

Figura 33 Respuestas

& DATARDP

Diagnéstico Incidencia

=l

RESPONDBEJLUASISIGUIENTES

/f:’h
PREGUNTAS POR FAVOR e
. \\1
-
¢Ya presento este problema antes?
o B
NO 4 P
NO o, Sl o 4
70
‘ ‘ [
SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE TI &
(W "

Fuente : elaboracion propia

_ Figura 34 Fuente de preguntas de incidencia

ngeQuestion("left’)">Anterior

Funcion para la obtencién de resultados realizado en JavaScript
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n getResults(){
document. queryselectorall(’i
valores = [
respuesta o valores.push((resp

turn valores;

terminarGeneral (){
localStorage. getTtem("r:
locals removelte

usuario = getResults

-length;is+){

usuario = getResults

console. log("

if (

.data).length);

r (datal in enfEsp.data){
console. log((enfEsp. data) [data

e.push( (enfE
EArray. push(

ario, e)
1t);

_setTtem("result”,JSON.stringify(re:

getMaxMin(a, b,

umbral

Figura 32 Se muestra la pantalla donde el usuario puede enviar sus sugerencias
al sistema experto

Figura 35 Resultado -Solucion
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Resultado final

Con base en las respuestas obtenidas previamente, las soluciones son:

SOLUCION 1

1. Borra informacién innecesaria: en primer lugar puedes limpiar el equipo de informacion que no es tan necesaria, como archivos temporales,
elementos en la papelera, archivos de registros de instalacién, entre otros. Para hacerlo, debes dirigirte a: Inicio > Todos los programas

Accesorios > Herramientas del sistema > Liberador de espacio en disco Se puede ver en la siguiente captura

Una vez que accedemos a esta aplicacion propia de Windows, se mostrara una ventana para seleccionar
cul es la unidad que se desea limpiar.
S o e o Gl e

cargar(){

ssionStorage. getTtem(

console.log(res);
if (res[e]!="
request
request.open(’
request.send();
.onreadystatechange

ar in
console. log(incidencias
origin - inciden :
incidencias[
).html(res[e]

obtenerpreg(){

$(*.question’).each
console. 1og(

fon navegar(urly{
window.location.ass
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Figura 37 Fuente de resultado final

">51 me funciono</a

n">NO me funciono</a

Figura 36 Se muestra pantalla de login de Soporte

Figura 38 Login Soporte

&b DATAROP

oy
b
.3

Acceso Soporte

Fuente: elaboracion propia
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Figura 37 Se muestra pantalla de inicio de Soporte

Figura 39 Inicio Soporte

< DATAROP = >ISTRIMIa experto

2 : 3 -

2 Arthur chavez

#E Inicio

2 Mantenimiento Usuario
2 Atender incidencia

fif Gestionar Soluciones

2% Relaciones problemas y
Soluciones

-

Tipos de incidencias por grafico

8

Software
Value: 3

oftware Ingdencia Peboin de Senac

Fuente: Elaboracion propia

Figura 38 Se muestra Como el soporte crea usuarios y elimina usuarios.

Figura 40 Vista soporte

@OATRROP = isterma experto
) §

i Arthur chaver . . .
i Mantenimiento Usuario
18 Inicio Home / Mantenimiento Usuario

1 Mantenimiento Usuario

i Atender incidencia Nuevo Registro
$8 Gestionar Soluciones E
Buscar:

iE Relaciones problemas y
Soluciones

Nombre 1t Apellido Correo

Contraseiia Rol

Arthur Chavez Soportechavez@hotmail.com 123 (Soporte) B

arthur chavez brianfifa2020@gmail com 123456 “Saporte B2

Hugo Villaverde hvillaverdeiucy.edu.pe 123456 Usuaro E
oa.com 123 a [

Mostrando un total de 4 registros

Fuente: Elaboracion propia

Figura 39 Se muestra el ejemplo de creacion de usuario
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Figura 41 Creacion de usuarios

Nuevo Registro

Nombre

Apellido

Correo Electronico

Contrasefia

Rol

Usuario

Fuente elaboracion propia

Figura 40 Fuente Pantalla de Registro de usuario

Figura 42 Pantalla de registro

require once

Home
Mantenimiento Usuario
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Figura 41 chat de contacto directo con soporte

Si tuviste Algun Inconveniente con el uso del
sisterma experto comunicate con nosotros.

-
- Nombre
eswAcertadas

P P

O inicio de sesidn por redes sociales: S

» — -
Correo electronico

Mensaje

h T
zendesk = |

Fuente elaboracién propia

Figura 42 Fuente de chat

class="wi

require_once("../Mai

Fuente elaboracion propia
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Para las relaciones entre las preguntas y respuesta se realizo el siguiente script en JavaScript

para que el sistema responda segun la conjuncién logica realizada

“Incidenci:

Figura 43: Reglas de incidencias

©.6,8.4,0.4,8.5,0.4,0,0,0.6,0,0.4,8,0,0,8],

©.5,8.8,0,0.3,8.7,0.9.8,0,0,0,8],

.7,0,8,8.8,6.6,8,0,0.5,0,8,8,08.7],

,8.8,0.6,0,0,0.2,0,0.2,0,0.5],

.2,0,0,1,0,0,0,0,8,0,4,0,0,8,0],

8,6,0,0,0.8,0,0.4,0,8],

Fuente elaboracién propia

Preguntas que realiza el sistema experto

Consulta N°1

Figura 44: Pregunta que realiza el sistema experto

Diagnéstico Incidencia

T - |
RESPONDBELASISIGUIENTES

PREGUNTAS POR FAVOR

¢Ya presento este problema anfes?

NO 4

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE

sl o4

Fuente elaboracion propia
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Consulta N°2

Figura 45: Pregunta que realiza el sistema experto

Diagnéstice Incidencia

2 - S
Y .
Yl
RESPONDEJ/ASISIGUIENTES

PREGUNTAS POR FAVOR

)

X

NO b Sl i

¢Tu computadera demora en encender?

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE Tl o

7

Consulta N°3

Fuente: elaboracion propia

Figura 46: Pregunta que realiza el sistema experto

&b DATAROP

Diagnéstico Incidencia

Fer) -
oy
b 2 9y
RESPONDE{LTASISIGUIENTES

PREGUNTAS POR FAVOR

¢Tu computadora se queda congelada de un momento a otro?
NO
NO 5 S ;

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE Tl %

Fuente: elaboracién propia
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Consulta N°4

Figura 47: Pregunta que realiza el sistema experto

& DATARDP

Diagnéstico Incidencia

= \ ,
e ;
Yoo
RESPONDEJASISIGUIENTES
PREGUNTAS POR FAVOR

itienes problemas de lentitud despues de varias horas de trabajo?

[
NO 7, S|

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE Tl

Consulta N°5

Fuente : creacién propia

Figura 48: Pregunta que realiza el sistema experto

& DATAROP

Diagnéstico Incidencia

= .
e
-l
RESPONDEJLASISIGUIENTES

PREGUNTAS POR FAVOR

¢Presentas lentitud cuando navegas por internet?
NO
NO ¥, Sl

SOMOS EXPERTOS EN SOPORITE T1

Fuente : creacion propia
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Consulta N°6

Figura 50: Pregunta que realiza el sistema experto

&0 DATRROP

Diagnéstico Incidencia

= -
N
b o 9y
RESPEGNDREJLASISIGUIENTES
PREGUNTAS POR FAVOR

¢La computadora no enciende?
NO

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE Tl

si i

Consulta N°7

Fuente : elaboracion propia

Figura 51: Pregunta que realiza el sistema experto

& DATRROP

Diagnéstico Incidencia

-
h - 4
RESPONDEJUASISIGUIENTES
PREGUNTAS POR FAVOR

¢La computadora no da ningun sonido al encender?
NO SE
SE

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE TI

sl p

as;

Fuente : elaboracion propia

122




Consulta N°8

Figura 51: Pregunta 8 que realiza el sistema experto

& DATRROP

Diagnéstico Incidencia

= .-
RESPONDRE]JLA'S SIGUfENTES

77
PREGUNTAS POR FAVOR s

(El mouse no responde?
NO
NO Y | P

SOMOS EXPERTOS EN SOPORITE T1 5

Fuente : elaboracién propia

Consulta N°9

Figura 52: Pregunta 9 que realiza el sistema experto

& DATAROP

Diagnéstico Incidencia

>
=3 b - 4
RESEGONDEJLUASISIGUIENTES

PREGUNTAS POR FAVOR

¢El navegador no abre?
NO
NO s S|

SOMOS EXPERTOS EN SOPORITE TI ’ (/N
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Consulta N°10

Figura 53: Pregunta 10 que realiza el sistema experto

&l DATAROP

Diagnéstico Incidencia

= J >
%
a
RESPONDEJASISIGUIENTES
PREGUNTAS POR FAVOR

¢Microsoft word no funciona?
NO
NO y S .

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE T _;,

Consulta N°11

Figura 54: Pregunta 11 que realiza el sistema experto

& DATARDP

Diagnéstico Incidencia

. v o
b -,
b O
RESPONDREJLASISIGUIENTES

PREGUNTAS POR FAVOR

¢Presenta inconvenientes con los aplicativos de Microsoft office?

&
NO o S 2

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE T1 %

bé,
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Consulta N°12

Figura 55: Pregunta 12 que realiza el sistema experto

&b DATAROP

Diagnéstico Incidencia
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RESPONDEJUASISIGUIENTES
PREGUNTAS POR FAVOR

¢ No funciona power point?

NO v

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTI

Sl

Consulta N°13

Figura 56: Pregunta 13 que realiza el sistema experto

& DATRROP

Diagnéstico Incidencia
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o
RESPONDEJI'ASISIGUIENTES
PREGUNTAS POR FAVOR

¢La computadora se reinicia de manera inesperada?

NO b

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTI

Sl

L~

)

:
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Consulta N214

Figura 57: Pregunta 14 que realiza el sistema experto

&0 DRTRAROP

Diagnéstico Incidencia
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RESPONDEJUASISIGUIENTES

PREGUNTAS POR FAVOR

|
¢ La computadora no enciende luego de reiniciarse?

o o 1 ‘
< >
NO

NO o SI i
/’ h’
SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE Tl /.
| W 2

Consulta N°15

Figura 58: Pregunta 15 que realiza el sistema experto

& DATRROP

Diagnéstico Incidencia
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RESPONDEJUASISIGUIENTES
PREGUNTAS POR FAVOR

¢La pantalla no daimagen?
NO

SOMOS EXPERTOS EN SOPORITE T1 4
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Consulta N°16

Figura 59: Pregunta 16 que realiza el sistema experto
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PREGUNTAS POR FAVOR T
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¢ Presenta problemas para abrir los aplicativos de trabajo?

=] ‘

£ >
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NO N S| i
- 5 51 f PI
SOMOS EXPERTOS EN SOPORIE TI .
Vi
Consulta N°17
Figura 60: Pregunta 17 que realiza el sistema experto
& DATRAROP
Diagnéstico Incidencia
=l
RESPONDBEJUASISIGUIENTES A,

PREGUNTAS POR FAVOR »

D,

E‘.'_! !

JYa tuvo este inconveniente anteriormente?

i @ 1 .
‘ NO /ey ;

SE

SOMOS EXPERTOS EN SOPORTE T

S|
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Consulta N° 18

Figura 61: Pregunta 189 que realiza el sistema experto

@ DATAROP
Diagnéstico Incidencia /
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PREGUNTAS POR FAVOR
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< L >
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Fuente: elaboracion propia

Respuesta: En la siguiente figura se muestra la respuesta final a contestar que es
si funciono o no las soluciones dadas por el sistema experto

Figura 62: respuesta final

Una vez estés en la version completa del Administrador de tareas, pulsa sobre la seccion Inicio de la fila superior.
Veras una lista con todas las aplicaciones que intentan arrancar al inicio. Aqui hay dos columnas importantes, la
de Estado porque si pone Habilif es porque la ion arranca i al encender el PC, y la de
Impacto de inicio porque te dice cuanto penaliza esta aplicacion a tu ordenador cuando arranca al iniciarse el
ordenador.

Con estos datos ya puedes tomar decisiones informadas. Ahora, pulsa sobre la aplicaciéon que quieras que
deje de arrancar automaticamente al encender el ordenador (1), y una vez la tengas seleccionada pulsa en
el boton Deshabilitar para que deje de arrancar, y que para ejecutarse tengas que ser ti

quien la inicie deliberadamente. Intenta hacerlo con las aplicaciones con mayor impacto en el arranque

de tu ordenador, algo que se indicara en la columna Impacto de inicio.

Lentitud

Fuente : elaboracion propia
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Anexo 15 Acta de Implementacion

’
S te T i E
) DATAROP Outsouncing. Markenmsnto  Ventas
[ uipos de mput
- SOPORTE INTEGRAL SAC Cableados y Redes

Lima 20 de junio de 2020

Acta de Implementacion
Datarop Soporte Integral 5.4.C con RUC 20547034733 v con direccion &v. Arica Nro. 1165,

Brefia 15082 Debidamente representada por su gerente general Ricardo Obregon PErez.

Certifica

Que el 5r. Chavez \’drﬂgd Arthur Brayan identificado con el DNI 47722263 da conformidad al
desarrollo de la implementacion del aplicativa web “Sistema experta con inteligencia artificial
para la gestion de incidencias informaticas en Datarop Soporte Integral 5.4.C “cumplisndo con
las expectativas y requerimientos solicitados para el area de mesa de ayuda gue tuva como
propdsito la mejora del nivel de servicio brindado.

Para llevar a cabo la investigacion se permitio compartir informacion confidencial de la
empresa gue han sido verificados y firmados con fines estrictos, asimismao bajo las politicas de

la empresa.
Atentaments:
Lima : 20 DE JUNIC 2020
.'|.'.|,:|
H'!m Pimz
Casnarnl
Av. Arica 1165 OfF, 605 Bredia - Telefax: 423-9700
Mextel: BIR*2356 Claro Empresas: 99757-3589
F-mail: datarop@ datarop.com - servicioteenieof@ datarop.com
TImm - -
A PR rneuinn cocnk M vorny & o o
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