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RESUMEN 

El siguiente proyecto de investigación tuvo como objetivo mejorar el proceso de 

control de incidencias de hardware y software en la Gerencia Regional de Salud La 

Libertad. Para poder adquirir la información necesaria para los respectivos estudios, 

se realizaron encuestas a una prueba muestral de 173 empleados, obtenida de una 

población de 315 empleados y demostrando de esta manera, que existe una 

deficiencia en el proceso de incidencias. Por esta razón, se propuso la 

implementación de un sistema Help Desk para poder resolver los siguientes 

objetivos específicos: disminuir el tiempo de registro de cada incidencia, disminuir 

el tiempo para dar solución a cada incidencia, disminuir las incidencias acumuladas 

en el transcurso de una semana y aumentar el nivel de satisfacción de cada 

empleado. Para el procesamiento de datos se realizó la distribución Z y para el nivel 

de satisfacción se realizó prueba T-Student. Por otro lado, la metodología ICONIX 

fue seleccionada para el desarrollo del proyecto. Para la programación se usó el 

lenguaje PHP, HTML, JavaScript y para gestionar la base de datos, MySql. Luego 

de realizar pruebas con el sistema propuesto en funcionamiento, se logró mejorar 

en un 56% el proceso de registro a cada incidencia, un 49% en el proceso para dar 

solución a cada incidencia, un 56% en la acumulación de incidencias por el periodo 

de 1 semana y se mostró un aumento en el nivel de satisfacción de cada empleado. 

Se concluyó que la implementación del sistema, mejoró significativamente el 

proceso de incidencias. 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras Claves:  ICONIX, Help Desk, PHP, Sistemas. 
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ABSTRACT 
 

The following research project was aimed at improving the control process of hardware 

and software incidents in La Libertad Regional Health Care Administration. In order to 

acquire the necessary information for the respective studies, surveys were carried out on 

a sample test of 173 employees taken from a population of 315 employees, demonstrating 

this way that there is a deficiency in the incident process. For this reason, the 

implementation of a Help Desk system was proposed in order to solve the following specific 

objectives: reduce the registration time of each incident, decrease the time to solve each 

incident, reduce the incidences accumulated over the course of a week and increase the 

satisfaction level of each employee. For the data processing, the Z distribution was 

performed, and for the level of satisfaction the T-Student test was carried out. On the other 

hand, the ICONIX methodology was selected for the development of this project. For the 

programming, the PHP, HTML, JavaScript language was used and to manage the database 

MySQL was used. After testing with the proposed system in operation, it was possible to 

improve the registration process to each incident by 56 %, 49% in the process to solve each 

incident, 56% in the accumulation of incidents for the period of one week, and it showed 

an increase in the satisfaction level of each employee. It was concluded that the 

implementation of the system improved the incident process significantly. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: ICONIX, Help Desk, PHP, Systems. 
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I. INTRODUCCION. 



1 
 

1.1. Realidad Problemática 

En la Libertad, para un buen control enfocado al desarrollo humano, existen 

órganos técnicos de línea del Gobierno Regional La Libertad, que responde 

a las políticas nacionales y regionales de salud. Uno de estos órganos 

técnicos es la Gerencia Regional de Salud. 

 

En La Libertad, la Gerencia Regional de Salud, está ubicada en la Calle 

Las Esmeraldas 403 Urb. Santa Inés – Trujillo, la cual se encarga de 

manejar todos los establecimientos a nivel regional.  

 

La Gerencia Regional de Salud está conformada por áreas, tal como se 

presenta en la Figura 01: 

   

 

Figura 01: Organigrama de la Gerencia Regional de Salud 
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Cada área está conformada por un personal de trabajo y su propio material 

de trabajo, el cual incluye: impresoras, computadoras, proyectores 

multimedia, entre otros. Uno de los casos que se presenta en la Gerencia 

Regional de Salud La Libertad, es que: al no haber un área específica que 

gestione esos materiales de trabajo, el área de Nodo y Telecomunicaciones 

se ha hecho responsable; cumpliendo una sola área con dos 

responsabilidades. 

Cada vez que se presenta algún problema con el material de trabajo, es el 

técnico del área de Nodo y Telecomunicaciones el que acude a resolver 

esos problemas. En términos estadísticos al día se reportan un promedio 

de 25 incidencias, ya sea de Hardware o de Software. Estas incidencias no 

son resueltas en el mismo día de su reporte, por ende, se acumulan y 

generan una larga cola de Incidencias sin atender. 

 

 Al momento que un trabajador quiera dar a conocer su incidencia, este 

la reporta mediante: una llamada, correo o en el mayor de los casos, 

de manera personal, acercándose al área de Nodo y 

Telecomunicaciones y hacer su reporte directamente con el técnico. 

Esta forma de reportar las incidencias genera pérdida de tiempo 

laboral. 

 

 Debido a que solo un empleado se hace cargo del control de cada 

incidencia que se registra, el tiempo que le toma para dar solución a 

esta, es demasiada, generando la acumulación de incidencias en el 

transcurso de la semana. 
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 Debido a la acumulación de incidencias, de las 25 incidencias en 

promedio que se reportan al día, solo el 60% de las incidencias 

reportadas son solucionadas, esto genera que cada vez se generen 

más incidencias ya sea incidencias que nunca fueron atendidas como 

las incidencias que se registran con normalidad. Esto genera que el 

personal no pueda realizar sus actividades diarias. 

 

 Todo esto genera malestar en el personal, que exigen con total 

justificación ser atendidos de manera rápida y eficaz. Pero la realidad 

es otra, sus incidencias en la mayor parte no son solucionadas y 

generan retraso laboral. 

 

Es por ello que es necesario la implementación de un sistema Help Desk, 

que permita tener un control de las incidencias que se presenten en el 

trascurso del día, permitiendo que se puedan registrar en un tiempo mínimo 

y que puedan ser reportadas al Técnico encargado para posteriormente 

atenderlas y darles solución.  

 

Permitiendo de esta manera un mejor control de las incidencias, facilitando 

su registro como también la solución de estas y claro, aumentar la 

satisfacción del personal. 
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1.2. Trabajos Previos 

1.2.1. Internacional 

 

Título: “DISEÑO Y DESARROLLO DE UNA APLICACIÓN HELP DESK 

PARA LA UNIVERSIDAD “DR. JOSÉ MATÍAS DELGADO" 

 

Año: 2014 

 

Autor: Allison Chachagua Alfaro 

 

Resumen: Resumen que la tecnología nos permite incluir nuevas 

tendencias en nuestras empresas, para estar preparados ante cualquier 

cambio o presentar soportes a los nuevos métodos que se van a presentar 

en futuro. 

 

Muestra que los deseos de los trabajadores de la organización deben es 

contar con un adecuado proceso donde les permita mostrar que tareas y 

que tipo de tarea van a realizar en el transcurso del día. Es ahí donde es 

necesario la implementación de un sistema Help Desk.  

 

Conclusiones: Gracias al Sistema Help Desk logro centralizar y realizar 

seguimientos a los incidentes, logrando reducir los costos de la 

organización y mejorar la atención hacia los usuarios. 
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1.2.2. Nacional 

 

Título: “SISTEMA INFORMÁTICO HELP DESK PARA MEJORAR EL 

CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA GERENCIA DE SISTEMAS DE LA 

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TRUJILLO” 

 

Año: 2014 

 

Autor: Br. Yupanqui Mendoza, Victor Anibal. 

 

Resumen: Es una propuesta que busca identificar aquellas actividades que 

realizan los trabajadores de las áreas del Palacio Municipal, el cual 

permitirá a los interesados tomar medidas preventivas y correctivas de los 

procesos de la entidad; buscando así evidenciar el flujo de los diferentes 

requerimientos desde el inicio de la petición hasta la solución del mismo, el 

propósito es mejorar el control de incidencias en la Gerencia de Sistemas. 

 

Teniendo como objetivos reducir el tiempo requerido actualmente para 

atender una incidencia, incrementar el nivel de desempeño del personal 

técnico en sus labores informáticas e incrementar el nivel de satisfacción 

del personal administrativo con respecto a la atención de incidencias. 

 

Conclusiones:  

 

 Con la implementación del sistema help desk se alcanzó mejorar el 

control de incidencias en la Gerencia de Sistemas de la 

Municipalidad Provincial de Trujillo. 

 Con el sistema help desk propuesto se consiguió disminuir en un 

49,40% el tiempo para atender una incidencia que solicitan los 

trabajadores administrativos. 

 Se logró incrementar en 26,2% el nivel de desempeño del personal 

técnico en sus labores informáticas. 
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1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Sistema 

Conjunto de acciones con un mismo objetivo, donde cada parte 

cuenta con su propia estructura y composición, siguiendo diferentes 

metodologías y mecanismo de trabajo. (Salmón, 2016) 

 

1.3.2. HELP DESK 

Una Mesa de Ayuda le permite al departamento de IT responder 

incidentes inesperados dentro de la infraestructura IT o los servicios 

que provee. Una Mesa de Ayuda reacciona ante los incidentes y es 

usada para manejar problemas cuando los mismos surgen, 

permitiendo llevar un registro, control y con suerte, finalmente llegar a 

una resolución. La mesa de ayuda se va a enfocar en facilitar la 

comunicación entre el equipo de soporte y los usuarios para ayudar a 

resolver los problemas, y su propósito es mantener activa la 

infraestructura y los servicios en el día a día. (Tenorio, 2015) 

1.3.3. Hardware y Software 

Hardware 

Son todos los componentes que se puede ver y tocar, los cuales 

forman parte de un todo. Como en el caso de una computadora 

de escritorio, el Hardware llegaría a ser el Case, Mouse, 

Pantalla, etc. 

 

Software 

Se enfoca en los procesos que realiza una acción de manera 

digital e interna, la cual no puedes ser percibida por el ojo 

humano peros si interactuar con ella mediante interfaces en el 

computador. (Rey, 2016) 
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1.3.4. OPEN SOURCE 

Se le denomina OPEN SOURCE al uso de Aplicaciones de 

Software de código abierto, el cual puede ser modificado por 

cualquier persona que se sienta interesado por la programación, 

la ventaja de usar software libre es que no existen restricciones 

en su uso y se evita gasto como códigos de activación y 

programas pesados que dificultan la programación. (Salmón, 

2016) 

 

1.3.5. MYSQL 

MySql Nos muestra varias herramientas de gestor de base de 

datos más popular en el mundo del negocio. Proporciona 

servicios dirigidos netamente al uso de Base de Datos MySQL. 

 

Permite crear bases de datos de manera rápida de forma 

amigable para el usuario, realizando variedad de operaciones 

como, reportes, insertar datos, consultar datos, entre otros. Es 

por ello que se le conoce como “Lenguaje Estructurado de 

Consultas”. (Iglesia, 2009) 

 

1.3.6. Base de Datos 

Son los datos guardados en un bando de datos, que son 

relativos y cumplen una determinada característica pero que 

comparten entre si una relación para poder diferenciarlos y 

clasificarlos según la solicitud ingresada por el usuario. 

 

Actualmente su eso es totalmente obligatorio en toda empresa. 

Por sus grandes ventajas como: Seguridad de datos, 

Flexibilidad, aumento de productividad, entre otros. Permitiendo 

de esta manera un mantenimiento fácil de realizar. (Iglesia, 

2009) 
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1.3.7. PHP 

Lenguaje de programación usada para trabajar de la mano con 

html, los cuales muestran características potentes. Este lenguaje 

permite crear sitios web dinámicos. PHP trabaja de la mano con 

diversas herramientas de programación como: Apache, 

Microsorft IIs, Enterprise, software libre, entre otros.  

 

A diferencia de otros lenguajes este se ejecuta en el servidor no 

en el navegador. Permitiendo la reconexión a una numerada 

cantidad de Datos. (Iglesia, 2009) 

 

1.3.8. Metodología ICONIX 

 

Creado por Doug Rosenbergy junto con tres amigos en el año 

1993, es una metodología que se caracteriza por realizar un 

modelado y una serie procesos practico para el desarrollo de 

software. Es completamente dirigido al uso de casos de usos; 

los cuales son entendibles a diferencia de RUP, pero muy ligero 

como XP (eXtremeProgramming, Programación Extrema). 

 

1.3.8.1. Características de ICONIX 

 

- Muestra iteraciones entre el modelamiento del dominio e 

identificación de casos de uso que se aplican en un negocio, 

siendo considerado un modelo estático. 

 

- Cada secuencia esta referenciada por algún registro. Donde 

se considera la trazabilidad como capacidad de relacionar 

diferentes productos. 
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- Dinámica del UML 

o Diagrama de componentes 

o Diagrama de Secuencia 

o Diagrama de colaboración 

o Diagrama de robustez 

o Diagrama de casos de uso 

o Diagrama de secuencia 

 

1.3.8.2. Fases de la metodología ICONIX 

 

a. I.- Análisis de requisitos 

 Modelo de dominio  

 Prototipación rápida  

 Modelo de casos de uso  

 

b. II.- Análisis y diseño preliminar  

 Descripción de casos de uso  

 Diagrama de robustez  

 

c. III.- Diseño  

 Diagrama de secuencia 

 Completar el modelo estático  

 

d. IV.- Implementación  

 Utilizar un diagrama de componentes  

 Escribir / Generar código  

 Realización de pruebas” (JM, 2014) 
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1.4. Formulación del problema 

¿Cómo la implementación de un Sistema Help Desk influirá en el 

proceso de atención de incidencias de Hardware y Software bajo la 

modalidad Open Source en la Gerencia Regional de Salud La 

Libertad? 

 

1.5. Justificación del estudio 

1.5.1.  Justificación Social. 

  

Esta investigación afectaría de manera positiva a la Gerencia 

Regional de Salud, mejorando el proceso de registros y atención de 

incidencias. Obteniendo un mejor control de las incidencias. A si 

mismo se mejora el estado de ánimo del personal de trabajo. 

 

 

1.5.2. Justificación Económica. 

 

El uso de sistemas inteligentes, ayuda a minimizar el tiempo, mano 

de obra y como también mejorar la calidad del producto final. Es 

por eso que el efecto que produce en las empresas que lo aplican, 

presentan un gasto minino en proceso por los cuales se tomaban 

más tiempo de ejecutar. 

 

En la Gerencia Regional de Salud se están integrando nuevas 

herramientas para mejorar sus procesos de gestión. Para lo cual se 

aplicará el Sistema de ayuda para minimizar el uso de hojas, 

impresora, como también mano de obra. Minimizando los gastos 

de la Gerencia. 
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1.5.3. Justificación Operativa 

 

El uso de esos sistemas inteligentes ayuda a facilitar procesos 

importantes para cualquier empresa, en este caso se mejorará el 

tiempo de control de incidencias, disminuyendo el tiempo de 

atención de estas.  

 

También se espera mejorar el control de registros y de respuestas 

de cada incidencia, para poder establecer en el trabajador una gran 

satisfacción al realizar sus actividades diarias.  

 

1.5.4. Justificación Tecnológica. 

 

Para que una empresa se encuentre en un nivel alto en el negocio, 

necesita estar al tanto de las nuevas tecnologías en el área que le 

corresponde. 

 

Es por ende que la Gerencia de Salud la Libertad requiere de un 

Sistema Help Desk el cual permitirá agilizar los procesos de 

atención de incidencias, para estar a un nivel más de competencia 

y sobresalir en su gestión de procesos. 

 

1.6.  Hipótesis 

La implementación de un Sistema Help Desk mejora significativamente 

minimizando el tiempo del proceso de atención de incidencias de 

Hardware y Software bajo la modalidad Open Source en la Gerencia 

Regional de Salud La Libertad. 
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1.7. Objetivo General 

Mejorar el control de incidencias de hardware y software mediante un 

Sistema Help Desk bajo la modalidad Open Source en la Gerencia 

Regional de Salud La Libertad. 

 

1.7.1. Objetivos Específicos 

 

OE1:  Disminuir el tiempo de registro de cada incidencia. 

OE2: Disminuir el tiempo para dar solución a cada incidencia 

registrada. 

OE3: Disminuir las incidencias acumuladas en el trascurso de una 

semana. 

OE4: Aumentar el nivel de satisfacción de cada empleado. 
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II. MÉTODO 
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2.1. Diseño de Investigación 

2.1.1. Tipo y nivel de Investigación 

 

Se aplicará para este Proyecto de Investigación, la investigación 

experimental tipo pre-experimentar, ya que se realizarán pruebas 

previas a un grupo específico, para luego pasar por un tratamiento 

experimental y posteriormente ver los resultados finales y compararlos 

con los resultados previos al tratamiento. 

 

 

 

 

 

 

 

G= Grupo Experimental 

O1= Pruebas realizadas a proceso actual de atención de incidencias 

en la GRSLL.  

X= Aplicación de un Sistema Help Desk, el cual mejora los procesos de 

atención de incidencias. 

O2= Pruebas realizadas al proceso de atención, después usar el 

sistema Help Desk propuesto. 

 

 

 

 

 

 

G  O1  X  O2 
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2.2. Variables y Operacionalización 

2.2.1. Definición conceptual de la variable 

2.2.1.1. Variable Dependiente 

Proceso de atención de incidencias de Hardware y 

Software. 

 

2.2.1.2. Variable Independiente 

Sistema Help Desk.
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VARIABLE DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES Escala de 

Medición 

Sistema 

Help Desk 

Servicio que ofrece 

respuesta a soluciones 

de soporte tecnológico. 

(Carlos Alfredo,2015) 

Herramienta que facilita el 

proceso de registro con total 

seguridad, aumentado la 

calidad del proceso de 

atención de cada incendia. 

Usabilidad 

Eficiencia 

Mantenibilidad 

 

 

 

De Razón 

Proceso de 

atención de 

incidencias 

de 

Hardware y 

Software 

Proceso por el cual se 

atiende las incidencias 

registradas en la 

Gerencia Regional de 

Salud La Libertad. 

(ITIL Incident 

Management, 2017) 

proceso en el que interviene el 

trabajador y el administrador 

de la Gerencia Regional de 

Salud la Libertad usando la 

herramienta que permitirá 

optimizar los tiempo de 

registro de incidencia y 

atención de la incidencia 

garantizando la satisfacción 

de todo el personal de trabajo. 

Tiempo promedio de registro de 

cada incidencia. 

 

De Razón 

Tiempo promedio para dar 

solución a cada incidencia 

 

De Razón 

Cantidad de incidencias 

acumuladas en el transcurso de 

una semana. 

 

De Razón 

Nivel de satisfacción de cada 

empleado. 

 

De Razón 
 

Tabla 01: Variables y Operacionalización - Elaboración: Propia 
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DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DESCRIPCIÓN OBJETIVO TÉCNICA 

TIEMPO 

EMPLEADO 
MODO DE CALCULO 

1 

TPRI= Tiempo promedio 

para registrar una 

Incidencia. 

Tiempo en que 

el empleado 

registra la 

Incidencia. 

Disminuir el tiempo 

de registro de cada 

incidencia. 

Encuesta Semanal 

𝑻𝑷𝑺𝐑𝐈 =
∑ (𝐑𝐈)i

n
i=1

n
 

TPRI: Tiempo en que el empleado 

registra una Incidencia. 

𝐑𝐈: Registro de la incidencia. 

n= Cantidad de Incidencias 

registradas. 

2 

𝑻𝑷𝑺𝑰 = Tiempo 

promedio para dar 

solución a cada 

incidencia. 

 

Tiempo en que 

el técnico da 

solución a la 

incidencia 

registrada. 

Disminuir el tiempo 

para dar solución a 

cada incidencia. 

Encuesta Semanal 

𝑻𝑷𝑺𝑰 =
∑ (𝑺𝑰)i

n
i=1

n
 

𝑻𝑷𝑺𝑰𝑮𝑹𝑺: Tiempo promedio para 

dar solución a cada incidencia. 

SI: Solución a cada incidencia. 

n= Número de incidencias 

registradas. 
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3 

CPIATS= Cantidad 

promedio de 

Incidencias 

acumuladas en el 

transcurso de una 

semana. 

Incidencias que 

se acumulan en 

el transcurso de 

una semana. 

Disminuir las 

incidencias 

acumuladas en el 

transcurso de una 

semana. 

Encuesta Semanal 

𝐂𝐏𝐈𝐀𝐓𝐒 =
∑ (𝐈𝐀𝐓𝐒)i

n
i=1

n
 

CPIATS: Cantidad promedio de 

incidencias acumuladas en el 

transcurso de una semana. 

IATS: Incidencias acumuladas en el 

transcurso de una semana. 

n= Número de Semanas. 

4 

NPSCE= Nivel 

promedio de 

satisfacción de cada 

empleado 

Nivel de 

satisfacción de 

cada empleado 

Aumentar el nivel 

de satisfacción de 

cada empleado 

Encuesta Semanal 

𝐍𝐏𝐒𝐂𝐄 =
∑ (𝐍𝐒𝐂𝐄)i

n
i=1

n
 

NPSCE: Nivel promedio de 

satisfacción de cada empleado. 

NSCE: Nivel de satisfacción de 

cada empleado. 

n= Número de empleados. 
 

Tabla 02: Indicadores - Elaboración: Propia 
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2.3. Población y Muestra 

2.3.1. Población 

Dirigida a las personas que trabajan en la Gerencia Regional 

La Libertad y tiene acceso a la Red de la Gerencia. 

N=315 

 

2.3.2. Muestra 

Para la esta investigación se usará el tipo de muestreo no 

probabilístico de tipo discrecional.  

 

2.3.2.1. Tamaño de Muestra 

Formula a utilizar 

 

 

Donde: 

- Se reemplaza los datos: 𝑛 = 173 

 

Por lo tanto, el tamaña para el presente estudio es de 173 encuestas a 

realizar. 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

2.4.1. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

TÉCNICA INSTRUMENTO FUENTE INFORMANTE 

Encuesta Cuestionario Trabajadores Trabajadores 

 

Tabla 03: Instrumentos de Repleción de Datos – Elaboración: Propia 

 

 

2.4.2. Validez del instrumento. 

 

Para la aceptación de la encuesta, se validó el instrumento con 

la opinión de un experto en estadística, el asesor a cargo y el 

jefe a cargo.  

 

Después de la aprobación por los especialistas se aplicó la 

encuesta a los empleados de la Gerencia Regional. 
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2.4.3. Confiabilidad del instrumento 

 

Figura 01:  Técnicas e instrumentos de captura de datos 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 02 : Análisis de Datos - Fuente: Elaboración Propia 
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En la Figura N°3, la estadística que se usa para calcular la fiabilidad, que se 

aplicó para el instrumento, en el valor Alfa de CronBach se aprecia que el 

instrumento es Moderada. 

 

 

 

Figura 03 : Análisis de Datos - Fuente: Elaboración Propia 
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2.5. Métodos de análisis de datos 

2.5.1. Pruebas de Normalidad 

Para este proyecto de investigación se usará la prueba 

estadística de Kolmogorov ya que: n>30. 

 

Estas son las hipótesis que se tomaran en cuenta: 

 

 Hipótesis nula 

H0 -> Datos que pertenecen a una distribución normal. 

 

 Hipótesis Alternativa 

H1 -> Datos que no pertenecen a una distribución normal. 

 

 

Donde: 

Fn(x): Distribución empírica. 

F(x): Distribución teórica. 
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2.5.2. Pruebas de Hipótesis 

2.5.2.1. Paramétrica 

2.5.2.1.1. Prueba T 

 

Aplicada para muestras donde n<30, esta 

prueba no facilitara resolver las significancias 

que se puedan presentar en el análisis de 

datos. 

 

Donde: 
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2.5.2.1.2. Prueba Z 

 

Proceso que nos permitirá si una hipótesis se 

acepta o se rechaza. Nos muestra una curva 

normal que corresponde a la hipótesis nula. 

 

 

 

 

 

    Hipótesis Nula 

      

 

Nos mostraría si el sistema propuesto es peor 

que el actual. 
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    Hipótesis Alternativa 

 

Nos mostraría si el sistema propuesto es mejor 

que el actual. 

 

2.6. Aspectos éticos 

Por parte de la investigación, se muestra un compromiso completo, 

respetando los datos obtenidos, confirmando la veracidad de las 

encuestas, como también las respuestas de cada trabajador de la 

Gerencia Regional. 
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III. RESULTADO
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3.1. Estudio de Factibilidad  

PERIOSO 

 

INGRESOS 

Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 

0 39801964,8 55971513 74628684 

Ahorro en Soles  16584,15 16584,15 16584,15 

Ingreso Proyectado  2400 3375 4500 

EGRESOS 4652,35 1636,85 1636,85 1636,85 

Costo de Inversión y 

Desarrollo 
4652,35    

Hardware 3.634,00    

Software 0    

Recursos Humanos 780,00    

Materiales 119,00    

Consumo Eléctrico 119,35    

Costos Operacionales  1636,85 1636,85 1636,85 

Consumo Eléctrico  1636,848 1636,848 1636,848 

Servicios Web  0 0 0 

Materiales  0 0 0 

Flujo de Caja del 

Proyecto 
-4652,35 11931,80 28515,95 45100,10 

Acumulado -4652,35 7279,45 35795,4 80895,5 
 

Tabla 04: Cuadro de Flujo 

 

En la Tabla 04 denominada Flujo de Caja, muestra la viabilidad económica del 

proyecto. Teniendo en cuenta los ingresos y egresos, y proyectando la 

implementación del proyecto en 3 años. 
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3.1.1. Análisis de Rentabilidad 

A. VAN (Valor Anual Neto) 

Formula: 

𝑉𝐴𝑁 = −𝐼0 + 
(𝐵 − 𝐶)

(1 + 𝑖)
+  

(𝐵 − 𝐶)

(1 + 𝑖)2
+ 

(𝐵 − 𝐶)

(1 + 𝑖)3
 

Se reemplaza los datos y se obtiene el siguiente resultado: 

VAN= 66583,55538 

 

3.1.2. Relación Beneficio/Costo 

 
  Formula: 

   
𝐵

𝐶
=

𝑉𝐴𝐵

𝑉𝐴𝐶
 

 

  Para hallar VAB: 

   

  𝑽𝑨𝑩 = 𝐵

1+𝑖
1

+ 𝐵

1+𝑖
2
+ 𝐵

1+𝑖
3
 

 

Se reemplaza los datos y se obtiene el siguiente resultado: 

 

   VAB=78556,86156  

 

Para hallar VAB: 

   

  𝑽𝑨𝑪 = 𝐼0
𝐶

1+𝑖
1
+ 𝐶

1+𝑖
2
+ 𝐶

1+𝑖
3
 

 

Se reemplaza los datos y se obtiene el siguiente resultado: 

 

   VAB= 11973,30618  
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Ahora, para poder hallar la relación Beneficio/Costo reemplazamos en la formula 

anterior mente mostrada: 

 

𝐵

𝐶
=

𝑉𝐴𝐵

𝑉𝐴𝐶
 

 

𝐵

𝐶
=

78556,86156

11973,30618
 

 

𝐵

𝐶
= 6,560999976 

 

3.1.3. TIR (Tasa interna de retorno)  

Tasa interna de retorno o de rentabilidad (TIR) de una inversión, se 

encuentra definida como la tasa de interés actual es igual a cero; el 

cual se calcula a partir del flujo anual, donde a mayor TIR, mayor 

rentabilidad. 

 

Formula: 

  𝟎 = −𝐼0+
𝐵−𝐶

1+𝑖
1
+ 𝐵−𝐶

1+𝑖
2
+ 𝐵−𝐶

1+𝑖
3
 

 

Reemplazando los datos se obtiene un TIR del 353%. 
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3.1.3. Tiempo de recuperación del Capital 

 
Con este indicador obtendremos el tiempo en el que se recuperara la 

inversión. 

𝑇𝑅 =
𝐼0

𝐵−𝐶
 =1 

 Donde: 

  

 𝑰𝟎= Capital inverso. 

 B= Beneficios generados por el proyecto. 

 C= Costos Generados por el proyecto. 

  

 Reemplazando se obtiene un TR= 0.3112 

 0 Años 

 0.3112*12= 3.7350, es decir 3 Meses. 

 0.7350*4= 2.94, es decir 3 días. 
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3.2. Contrastación 

3.2.1. Prueba de hipótesis 

 
Para la prueba de la hipótesis se realizará de acuerdo al diseño experimental del 

tipo pre-experimental, realizado con el método “Pre Prueba – Post Prueba”, el cual 

permitirá realizar una evaluación antes y después de la intervención de la variable 

tratamiento. El resultado de la prueba de hipótesis nos permite aceptar o rechazar 

la hipótesis nula. Para ello se llevó a cabo las pruebas de hipótesis por cada 

indicador. 

 

3.2.1.1. Tiempo promedio para registrar una incidencia. 

a) Definición de Variables 

𝑻𝑷𝑹𝑰𝒂= Tiempo promedio para registrar la incidencia con el 

sistema actual. 

 

𝑻𝑷𝑹𝑰𝒑= Tiempo promedio para registrar la incidencia con el 

sistema propuesto. 

 

b) Hipótesis Estática 

Hipótesis 𝐇𝟎: Tiempo promedio para registrar la incidencia con el 

sistema actual es Menor o igual que el tiempo promedio para 

registrar la incidencia con el sistema propuesto. (Minutos) 

 

 𝐇𝟎 = 𝑻𝑷𝑹𝑰𝒂 − 𝑻𝑷𝑹𝑰𝒑 ≤  𝟎  

 

Hipótesis 𝐇𝟏: Tiempo promedio para registrar la incidencia con el 

sistema actual es Mayor que el tiempo promedio para registrar la 

incidencia con el sistema propuesto.(Minutos) 

 

 𝐇𝟏 = 𝑻𝑷𝑹𝑰𝒂 − 𝑻𝑷𝑹𝑰𝒑 >  𝟎  
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c) Nivel de Significancia 

Se establece como margen de error, confiabilidad 95%. 

 

Usando el nivel de significancia (∝= 𝟎. 𝟎𝟓) del 5%. Entonces el 

nivel de confianza será al 95% (1 - ∝ = 0.95). 

 

d) Estrategia de Contraste 

Como la muestra en n=173, se usará la distribución normal (z), que 

es el tiempo en que se da solución a cada incidencia que se 

presente en la gerencia Regional de Salud la Libertad. 

 

X =
ni=1Xi

n
 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

Zc =
XA − XP

σp
2

nA
+

σa
2

nP

 

 

e) Resultados de la hipótesis Estática 

Para poder calcular el tiempo promedio que el empleado emplea 

para registrar su incidencia, se han realizado 173 encuestas. 

Teniendo en cuenta, que se está usando el sistema propuesto por 

un periodo de 10 días laborales. 
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N° Post-Test Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test Pre-Test 

  
 

  
     

  

1 4 60 -2,95 3,12 8,70 9,73 

2 5 90 -1,95 33,12 3,80 1096,93 

3 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

4 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

5 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

6 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

7 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

8 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

9 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

10 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

11 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

12 4 30 -2,95 -26,88 8,70 722,53 

13 4 60 -2,95 3,12 8,70 9,73 

14 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

15 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

16 4 60 -2,95 3,12 8,70 9,73 

17 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

18 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

19 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

20 4 90 -2,95 33,12 8,70 1096,93 

21 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

22 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

23 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

24 7 90 0,05 33,12 0,00 1096,93 

25 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

26 5 90 -1,95 33,12 3,80 1096,93 

27 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

28 6 90 -0,95 33,12 0,90 1096,93 

29 7 90 0,05 33,12 0,00 1096,93 

30 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

31 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

32 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

33 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

34 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

35 4 60 -2,95 3,12 8,70 9,73 

36 4 30 -2,95 -26,88 8,70 722,53 

37 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

38 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

39 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

40 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

41 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

𝑻𝑷𝑹𝑰𝒂𝒊- 
𝑻𝑷𝑹𝑰𝒂 

𝑻𝑷𝑹𝑰𝒑𝒊 − 𝑻𝑷𝑹𝑰𝒑 𝑻𝑷𝑹𝑰𝒂𝒊- 
𝑻𝑷𝑹𝑰𝒂

𝟐

 𝑻𝑷𝑹𝑰𝒂𝒊 𝑻𝑷𝑹𝑰𝒑𝒊 
𝑻𝑷𝑹𝑰𝒑𝒊 −

𝑻𝑷𝑹𝑰𝒑

2
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42 4 30 -2,95 -26,88 8,70 722,53 

43 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

44 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

45 4 30 -2,95 -26,88 8,70 722,53 

46 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

47 4 30 -2,95 -26,88 8,70 722,53 

48 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

49 4 30 -2,95 -26,88 8,70 722,53 

50 4 30 -2,95 -26,88 8,70 722,53 

51 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

52 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

53 4 30 -2,95 -26,88 8,70 722,53 

54 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

55 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

56 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

57 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

58 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

59 9 60 2,05 3,12 4,20 9,73 

60 7 120 0,05 63,12 0,00 3984,13 

61 10 120 3,05 63,12 9,30 3984,13 

62 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

63 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

64 8 60 1,05 3,12 1,10 9,73 

65 10 60 3,05 3,12 9,30 9,73 

66 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

67 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

68 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

69 8 60 1,05 3,12 1,10 9,73 

70 5 90 -1,95 33,12 3,80 1096,93 

71 10 90 3,05 33,12 9,30 1096,93 

72 8 90 1,05 33,12 1,10 1096,93 

73 7 90 0,05 33,12 0,00 1096,93 

74 8 30 1,05 -26,88 1,10 722,53 

75 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

76 9 30 2,05 -26,88 4,20 722,53 

77 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

78 8 60 1,05 3,12 1,10 9,73 

79 6 90 -0,95 33,12 0,90 1096,93 

80 6 90 -0,95 33,12 0,90 1096,93 

81 6 90 -0,95 33,12 0,90 1096,93 

82 9 90 2,05 33,12 4,20 1096,93 

83 10 90 3,05 33,12 9,30 1096,93 

84 9 30 2,05 -26,88 4,20 722,53 

85 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 
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86 9 30 2,05 -26,88 4,20 722,53 

87 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

88 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

89 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

90 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

91 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

92 8 30 1,05 -26,88 1,10 722,53 

93 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

94 10 60 3,05 3,12 9,30 9,73 

95 8 30 1,05 -26,88 1,10 722,53 

96 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

97 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

98 8 30 1,05 -26,88 1,10 722,53 

99 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

100 9 60 2,05 3,12 4,20 9,73 

101 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

102 9 90 2,05 33,12 4,20 1096,93 

103 8 90 1,05 33,12 1,10 1096,93 

104 7 90 0,05 33,12 0,00 1096,93 

105 10 120 3,05 63,12 9,30 3984,13 

106 9 120 2,05 63,12 4,20 3984,13 

107 8 120 1,05 63,12 1,10 3984,13 

108 9 120 2,05 63,12 4,20 3984,13 

109 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

110 8 30 1,05 -26,88 1,10 722,53 

111 9 120 2,05 63,12 4,20 3984,13 

112 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

113 9 30 2,05 -26,88 4,20 722,53 

114 10 60 3,05 3,12 9,30 9,73 

115 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

116 6 60 -0,95 3,12 0,90 9,73 

117 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

118 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

119 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

120 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

121 8 60 1,05 3,12 1,10 9,73 

122 9 90 2,05 33,12 4,20 1096,93 

123 9 30 2,05 -26,88 4,20 722,53 

124 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

125 6 30 -0,95 -26,88 0,90 722,53 

126 10 60 3,05 3,12 9,30 9,73 

127 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

128 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

129 10 60 3,05 3,12 9,30 9,73 
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130 8 30 1,05 -26,88 1,10 722,53 

131 8 30 1,05 -26,88 1,10 722,53 

132 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

133 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

134 9 90 2,05 33,12 4,20 1096,93 

135 8 90 1,05 33,12 1,10 1096,93 

136 10 90 3,05 33,12 9,30 1096,93 

137 6 90 -0,95 33,12 0,90 1096,93 

138 5 120 -1,95 63,12 3,80 3984,13 

139 10 120 3,05 63,12 9,30 3984,13 

140 9 90 2,05 33,12 4,20 1096,93 

141 9 60 2,05 3,12 4,20 9,73 

142 8 60 1,05 3,12 1,10 9,73 

143 10 60 3,05 3,12 9,30 9,73 

144 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

145 10 60 3,05 3,12 9,30 9,73 

146 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

147 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

148 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

149 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

150 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

151 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

152 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

153 10 90 3,05 33,12 9,30 1096,93 

154 10 90 3,05 33,12 9,30 1096,93 

155 10 90 3,05 33,12 9,30 1096,93 

156 10 120 3,05 63,12 9,30 3984,13 

157 10 120 3,05 63,12 9,30 3984,13 

158 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

159 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

160 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

161 10 30 3,05 -26,88 9,30 722,53 

162 9 30 2,05 -26,88 4,20 722,53 

163 6 90 -0,95 33,12 0,90 1096,93 

164 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

165 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

166 5 30 -1,95 -26,88 3,80 722,53 

167 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

168 7 30 0,05 -26,88 0,00 722,53 

169 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

170 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

171 7 60 0,05 3,12 0,00 9,73 

172 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 

173 5 60 -1,95 3,12 3,80 9,73 
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Sumatoria 1202 9840     648,53 124314,45 

Promedio 6,95 56,88     3,75 718,58 
 

Tabla 05: Tiempo Pre y Post Test promedio que el empleado registra su incidencia en el 

transcurso de 15 días. 

 

 

 

 

f) Cálculos de los Promedios 

X =
ni=1Xi

n
 

𝑋𝑎 =
1202

173
     𝑋𝑝 =

9840

173
 

𝑿𝒂 = 𝟔. 𝟗𝟒     𝑿𝒑 = 𝟓𝟔. 𝟖 

 

g) Calculo de la varianza 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

𝜎𝑎
2 =

648.53

173
     𝜎𝑝

2 =
124314.45

173
 

𝝈𝒂
𝟐 = 𝟑. 𝟕𝟒     𝝈𝒑

𝟐 = 𝟕𝟏𝟖. 𝟓 

 

h) Calculo de Z 

Zc =
XA − XP

σ𝐴
2

nA
+

σ𝑝
2

nP

 

 

Zc =
6.94 − 56.8

3.74
173

+
718.5
173
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Zc =
−49.8

0.022+4.15
    𝐙𝐜 = −𝟕. 𝟖𝟑 

 

 

 

i) Región Critica 

Para ∝=0.05, encontramos 𝑍∝=1.645, por ende la región crítica 

para la prueba es 𝑍𝑐 =< 1.645, ∞ >. 

 

 

Figura 04: Región critica – Solución a cada Incidencia  

 a que 𝑍𝑐 = −7.83 se encuentra en el área de rechazo, se acepta 𝐇𝟏. 

Pre Test Post Test Decremento 

Tiempo 
(Minutos) 

Porcentaje 
(%) 

Tiempo 
(Minutos) 

Porcentaje 
(%) 

Tiempo 
(Minutos) 

Porcentaje 
(%) 

56,88 100 6,95 10 49,93 90 
 

Tabla 06: Tiempos de Pre Test y Post Test 

Se puede observar en la Tabla 06, el tiempo actual (Pre Test), el cual si se compara 

con el tiempo propuesto (Post Test). Nos da una disminución del tiempo de registro 

de incidencias con el sistema en ejecución implementado en la gerencia. 
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3.2.1.2. Tiempo promedio de solución a cada Incidencia. 

a) Definición de Variables 

𝑻𝑷𝑺𝑰𝒂= Tiempo promedio de solución a cada incidencia registrada 

con el sistema actual. 

 

𝑻𝑷𝑺𝑰𝒑= Tiempo promedio de solución a cada incidencia registrada 

con el sistema propuesto. 

 

b) Hipótesis Estática 

Hipótesis 𝐇𝟎: Tiempo promedio de solución a cada incidencia 

registrada con el sistema actual es Menor o igual que el tiempo 

promedio de solución a cada incidencia registrada con el sistema 

propuesto.(Días) 

 

 𝐇𝟎 = 𝑻𝑷𝑺𝑰𝒂 −  𝑻𝑷𝑺𝑰𝒑 ≤  𝟎  

 

Hipótesis 𝐇𝟏: Tiempo promedio de solución a las incidencias en la 

Gerencia Regional de Salud con el sistema actual es Mayor que el 

tiempo promedio de solución a las incidencias en la Gerencia 

Regional de Salud con el sistema propuesto.(Días) 

 

 𝐇𝟏 = 𝑻𝑷𝑺𝑰𝒂 −  𝑻𝑷𝑺𝑰𝒑 >  𝟎  

 

c) Nivel de Significancia 

Se establece como margen de error, confiabilidad 95%. 

 

Usando el nivel de significancia (∝= 𝟎. 𝟎𝟓) del 5%. Entonces el 

nivel de confianza será al 95% (1 - ∝ = 0.95). 
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d) Estrategia de Contraste 

Como la muestra en n=173, se usará la distribución normal (z), que 

es el tiempo en que se da solución a cada incidencia que se 

presente en la gerencia Regional de Salud la Libertad. 

 

X =
ni=1Xi

n
 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

Zc =
XA − XP

σp
2

nA
+

σa
2

nP

 

 

e) Resultados de la hipótesis Estática 

Para poder calcular el tiempo promedio que el personal de Nodo y 

Telecomunicaciones da solución a cada incidencia presentada se 

han realizado 173 encuestas. Teniendo en cuenta, que se está 

usando el sistema propuesto por un periodo de 10 días laborales. 

 

N° Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test 

  
 

  

 
    

 

 

1 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

2 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

3 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

4 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

5 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

6 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

7 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

8 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

9 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

10 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

𝑻𝑷𝑺𝑰𝒂𝒊-  
𝑻𝑷𝑺𝑰𝒂 𝑻𝑷𝑺𝑰𝒑𝒊 

−𝑻𝑷𝑺𝑰𝒑 
𝑻𝑷𝑺𝑰𝒂𝒊- 
𝑻𝑷𝑺𝑰𝒂

𝟐

 𝑻𝑷𝑺𝑰𝒂𝒊 𝑻𝑷𝑺𝑰𝒑𝒊 
𝑻𝑷𝑺𝑰𝒑𝒊 −

𝑻𝑷𝑺𝑰𝒑

2
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11 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

12 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

13 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

14 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

15 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

16 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

17 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

18 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

19 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

20 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

21 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

22 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

23 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

24 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

25 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

26 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

27 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

28 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

29 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

30 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

31 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

32 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

33 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

34 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

35 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

36 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

37 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

38 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

39 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

40 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

41 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

42 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

43 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

44 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

45 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 
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46 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

47 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

48 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

49 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

50 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

51 1 2 -2,62 -0,05 6,86 0,00 

52 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

53 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

54 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

55 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

56 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

57 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

58 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

59 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

60 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

61 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

62 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

63 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

64 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

65 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

66 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

67 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

68 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

69 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

70 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

71 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

72 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

73 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

74 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

75 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

76 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

77 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

78 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

79 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

80 1 5 -2,62 2,95 6,86 8,70 
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81 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

82 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

83 7 3 3,38 0,95 11,42 0,90 

84 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

85 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

86 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

87 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

88 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

89 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

90 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

91 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

92 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

93 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

94 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

95 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

96 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

97 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

98 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

99 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

100 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

101 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

102 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

103 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

104 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

105 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

106 2 5 -1,62 2,95 2,62 8,70 

107 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

108 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

109 7 2 3,38 -0,05 11,42 0,00 

110 7 2 3,38 -0,05 11,42 0,00 

111 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

112 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

113 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

114 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

115 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 
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116 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

117 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

118 4 5 0,38 2,95 0,14 8,70 

119 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

120 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

121 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

122 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

123 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

124 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

125 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

126 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

127 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

128 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

129 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

130 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

131 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

132 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

133 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

134 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

135 1 3 -2,62 0,95 6,86 0,90 

136 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

137 3 1 -0,62 -1,05 0,38 1,10 

138 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

139 5 5 1,38 2,95 1,90 8,70 

140 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

141 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

142 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

143 4 3 0,38 0,95 0,14 0,90 

144 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

145 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

146 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

147 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

148 4 5 0,38 2,95 0,14 8,70 

149 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

150 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 
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151 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

152 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

153 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

154 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

155 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

156 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

157 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

158 3 3 -0,62 0,95 0,38 0,90 

159 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

160 2 3 -1,62 0,95 2,62 0,90 

161 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

162 5 2 1,38 -0,05 1,90 0,00 

163 4 2 0,38 -0,05 0,14 0,00 

164 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

165 2 1 -1,62 -1,05 2,62 1,10 

166 5 3 1,38 0,95 1,90 0,90 

167 3 2 -0,62 -0,05 0,38 0,00 

168 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

169 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

170 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

171 5 1 1,38 -1,05 1,90 1,10 

172 2 2 -1,62 -0,05 2,62 0,00 

173 4 1 0,38 -1,05 0,14 1,10 

Sumatoria 626 354     256,82 155,63 

Promedio 3,62 2,05     1,48 0,90 
 

Tabla 07: Tiempo Pre y Post Test promedio para dar solución a cada incidencia que se han presentado 

en el transcurso de 15 días. 
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f) Cálculos de los Promedios 

X =
ni=1Xi

n
 

𝑋𝑎 =
626

173
     𝑋𝑝 =

354

173
 

𝑿𝒂 = 𝟑. 𝟔𝟏𝟖     𝑿𝒑 = 𝟐. 𝟎𝟒𝟔 

 

 

g) Calculo de la varianza 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

𝜎𝑎
2 =

256.82

173
     𝜎𝑝

2 =
155.63

173
 

𝝈𝒂
𝟐 = 𝟏. 𝟒𝟖𝟒     𝝈𝒑

𝟐 = 𝟎. 𝟖𝟗𝟗 

 

h) Calculo de Z 

Zc =
XA − XP

σ𝐴
2

nA
+

σ𝑝
2

nP

 

 

Zc =
3.618 − 2.046

1.484
173 +

0.899
173

 

 

Zc =
1.572

0.0085+0.0050
    𝐙𝐜 = 𝟏𝟏𝟒. 𝟐 
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i) Región Critica 

Para ∝=0.05, encontramos 𝑍∝=1.645, por ende la región critica 

para la prueba es 𝑍𝑐 =< 1.645, ∞ >. 

 

 

Figura 05: Región critica – Solución a cada Incidencia  

 

 Ya que 𝑍𝑐 = 144.2, es mayor que 𝑍∝=1.645; por ende, como se encuentra 

en la zona de rechazo, se acepta 𝐇𝟏. 

 

 

Tabla 08: Tiempos de Pre Test y Post Test 

 

Se puede observar en la Tabla 08, el tiempo actual (Pre Test), el cual si se compara 

con el tiempo propuesto (Post Test). Nos da una disminución del tiempo para dar 

solución a las incidencias con el sistema en ejecución implementado en la gerencia. 
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3.2.1.3. Cantidad promedio de incidencias acumuladas. 

j) Definición de Variables 

𝑪𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒂= Cantidad promedio de Incidencias acumuladas en el 

transcurso de una semana con el sistema actual. 

 

𝑪𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒑= Cantidad promedio de Incidencias acumuladas en el 

transcurso de una semana con el sistema propuesto. 

 

k) Hipótesis Estática 

Hipótesis 𝐇𝟎: Cantidad promedio de Incidencias acumuladas en el 

transcurso de una semana con el sistema actual es Menor o igual 

que a la cantidad promedio de Incidencias acumuladas en el 

transcurso de una semana con el sistema propuesto. (unidad) 

 

 𝐇𝟎 = 𝑪𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒂 − 𝑪𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒑 ≤  𝟎  

 

Hipótesis 𝐇𝟏: Cantidad promedio de Incidencias acumuladas en el 

transcurso de una semana con el sistema actual es Mayor que la 

cantidad promedio de Incidencias acumuladas en el transcurso de 

una semana con el sistema propuesto.(unidad) 

 

 𝐇𝟏 = 𝑪𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒂 − 𝑪𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒑 >  𝟎  

 

l) Nivel de Significancia 

Se establece como margen de error, confiabilidad 95%. 

 

Usando el nivel de significancia (∝= 𝟎. 𝟎𝟓) del 5%. Entonces el 

nivel de confianza será al 95% (1 - ∝ = 0.95). 
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m) Estrategia de Contraste 

Como la muestra en n=173, se usará la distribución normal (z), que 

es el tiempo en que se da solución a cada incidencia que se 

presente en la gerencia Regional de Salud la Libertad. 

 

X =
ni=1Xi

n
 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

Zc =
XA − XP

σp
2

nA
+

σa
2

nP

 

 

n) Resultados de la hipótesis Estática 

Para poder calcular la cantidad de incidencias acumuladas en una 

semana, se contará las incidencias en estado de Espera. Teniendo 

en cuenta, que se está usando el sistema propuesto por un periodo 

de dos semanas. 

 

N° Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test 

  
 

 

 
 

     
 

1 21 9 -0.5 -1 0,25 1,00 

2 22 9 0.5 1 0,25 1,00 

Sumatoria 43 18     0,50 2,00 

Promedio 21,50 9,00     0,25 1,00 
 

Tabla 09: Tiempo Pre y Post Test cantidad promedio de incidencias acumuladas en una 

semana, en el periodo de dos semanas. 

 

 

 

 

 

𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒂𝒊-  
𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒂 

𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒑𝒊 

−𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒑 
𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒂𝒊- 
𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒂

𝟐

 𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒂𝒊 𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒑𝒊 
𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒑𝒊 −

𝑻𝑷𝑰𝑨𝑻𝑺𝒑

2
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o) Cálculos de los Promedios 

X =
ni=1Xi

n
 

𝑋𝑝 =
18

2
     𝑋𝑎 =

43

2
 

𝑿𝒂 = 𝟗    𝑿𝒑 = 𝟐𝟏. 𝟓 

 

p) Calculo de la varianza 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

𝜎𝑝
2 =

2

2
     𝜎𝑎

2 =
0.5

2
 

𝝈𝒑
𝟐 = 𝟏     𝝈𝒂

𝟐 = 𝟎. 𝟐𝟓 

 

q) Calculo de Z 

Zc =
XP − X𝐴

σ𝑃
2

nP
+

σ𝐴
2

nA

 

 

Zc =
9 − 21.5

1
2

+
0.25

2

 

 

Zc =
−12.5

0.5+0.125
    𝐙𝐜 = −𝟏𝟗. 𝟑𝟕𝟓 
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r) Región Critica 

Para ∝=0.05, encontramos 𝑍∝=1.645, por ende la región crítica 

para la prueba es 𝑍𝑐 =< 1.645, ∞ >. 

 

 

Figura 06: Región critica – Solución a cada Incidencia  

 

 a que 𝑍𝑐 = −19.375 se encuentra en el área de rechazo, se acepta 𝐇𝟏. 

 

Pre Test Post Test Decremento 

Cantidad (unidad) 
Porcent
aje (%) 

Cantidad (unidad) 
Porcent
aje (%) 

Cantidad (unidad) 
Porcent
aje (%) 

22 100 9 41,8% 12 58 
 

Tabla 10: Tiempos de Pre Test y Post Test 

 

Se puede observar en la Tabla 10, la cantidad actual (Pre Test), el cual si se 

compara con la cantidad propuesta (Post Test). Nos da una disminución de 

cantidad en incidencias acumuladas con el sistema en ejecución implementado en 

la gerencia. 
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3.2.1.4. Nivel promedio de satisfacción de cada empleado. 

a) Definición de Variables 

𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒂= Nivel Promedio de Satisfacción de cada empleado con 

el sistema actual. 

 

𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒑= Nivel Promedio de Satisfacción de cada empleado con 

el sistema propuesto. 

 

b) Hipótesis Estática 

Hipótesis 𝐇𝟎: Nivel Promedio de Satisfacción de cada empleado 

con el sistema actual es Menor o igual que el nivel promedio de 

Satisfacción de cada empleado con el sistema propuesto. (unidad) 

 

 𝐇𝟎 = 𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒂 −  𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒑 ≤  𝟎  

 

Hipótesis 𝐇𝟏: Nivel Promedio de Satisfacción de cada empleado 

con el sistema actual es Mayor que el Nivel Promedio de 

Satisfacción de cada empleado con el sistema propuesto.(unidad) 

 

 𝐇𝟏 = 𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒂 −  𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒑 >  𝟎  

 

c) Nivel de Significancia 

Se establece como margen de error, confiabilidad 95%. 

 

Usando el nivel de significancia (∝= 𝟎. 𝟎𝟓) del 5%. Entonces el 

nivel de confianza será al 95% (1 - ∝ = 0.95). 

 

d) Estrategia de Contraste 

Como la muestra en n=173, se usará la distribución normal (z), que 

es el tiempo en que se da solución a cada incidencia que se 

presente en la gerencia Regional de Salud la Libertad. 
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X =
ni=1Xi

n
 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

Zc =
XA − XP

σp
2

nA
+

σa
2

nP

 

 

e) Resultados de la hipótesis Estática 

Para poder calcular la cantidad de incidencias acumuladas en una 

semana, se contará las incidencias en estado de Espera. Teniendo 

en cuenta, que se está usando el sistema propuesto por un periodo 

de dos semanas. 

 

N° Post-Test Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test Pre-Test 

  
  

 
    

 
   

1 8 4 -1,03 0,94 1,06 0,88 

2 7 3 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

3 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

4 7 3 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

5 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

6 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

7 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

8 7 5 -2,08 1,94 4,33 3,76 

9 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

10 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

11 8 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

12 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

13 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

14 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

15 7 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

16 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

17 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

18 8 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

19 8 2 -1,08 -1,06 1,17 1,12 

20 8 2 -1,08 -1,06 1,17 1,12 

𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒂𝒊- 𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒂 𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒑𝒊 − 𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒑 𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒂𝒊- 
𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒂

𝟐

 𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒂𝒊 
𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒑𝒊 𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒑𝒊 −

𝑵𝑷𝑺𝑪𝑬𝒑

2
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21 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

22 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

23 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

24 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

25 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

26 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

27 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

28 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

29 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

30 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

31 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

32 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

33 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

34 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

35 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

36 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

37 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

38 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

39 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

40 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

41 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

42 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

43 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

44 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

45 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

46 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

47 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

48 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

49 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

50 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

51 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

52 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

53 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

54 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

55 7 1 -2,08 -2,06 4,33 4,24 

56 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

57 7 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

58 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

59 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

60 8 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

61 7 4 -2,08 0,94 4,33 0,88 

62 7 1 -2,08 -2,06 4,33 4,24 

63 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

64 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 
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65 7 5 -2,08 1,94 4,33 3,76 

66 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

67 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

68 7 1 -2,08 -2,06 4,33 4,24 

69 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

70 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

71 7 3 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

72 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

73 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

74 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

75 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

76 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

77 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

78 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

79 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

80 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

81 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

82 8 1 -1,08 -2,06 1,17 4,24 

83 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

84 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

85 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

86 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

87 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

88 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

89 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

90 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

91 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

92 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

93 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

94 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

95 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

96 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

97 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

98 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

99 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

100 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

101 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

102 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

103 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

104 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

105 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

106 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

107 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

108 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 
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109 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

110 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

111 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

112 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

113 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

114 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

115 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

116 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

117 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

118 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

119 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

120 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

121 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

122 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

123 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

124 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

125 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

126 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

127 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

128 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

129 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

130 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

131 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

132 8 1 -1,08 -2,06 1,17 4,24 

133 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

134 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

135 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

136 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

137 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

138 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

139 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

140 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

141 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

142 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

143 7 1 -2,08 -2,06 4,33 4,24 

144 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

145 7 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

146 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

147 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

148 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

149 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

150 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

151 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

152 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 
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153 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

154 7 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

155 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

156 8 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

157 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

158 7 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

159 8 2 -1,08 -1,06 1,17 1,12 

160 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

161 7 3 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

162 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

163 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

164 8 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

165 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

166 8 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

167 7 5 -2,08 1,94 4,33 3,76 

168 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

169 8 2 -1,08 -1,06 1,17 1,12 

170 7 3 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

171 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

172 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

173 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

Sumatoria 1569 524     175,08 329,02 

Promedio 9,07 3,03     1,01 1,90 
 

Tabla 1: Tiempo Pre y Post Test nivel de satisfacción de cada empleado, en el periodo de 

dos semanas. 
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f) Cálculos de los Promedios 

X =
ni=1Xi

n
 

𝑋𝑎 =
1569

173
     𝑋𝑝 =

524

173
 

𝑿𝒂 = 𝟗 .06     𝑿𝒑 = 𝟑. 𝟎𝟐 

 

g) Calculo de la varianza 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

𝜎𝑎
2 =

175.8

173
     𝜎𝑝

2 =
329.02

173
 

𝝈𝒂
𝟐 = 𝟏. 𝟎𝟗     𝝈𝒑

𝟐 = 𝟏. 𝟗 

 

h) Calculo de Z 

Zc =
XA − XP

σ𝐴
2

nA
+

σ𝑝
2

nP

 

 

Zc =
9.06 − 3.02

1.09
173 +

1.9
173

 

 

Zc =
6.04

0.006+0.01
    𝐙𝐜 = 𝟑𝟕𝟕. 𝟓 
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i) Región Critica 

Para ∝=0.05, encontramos 𝑍∝=1.645, por ende la región crítica 

para la prueba es 𝑍𝑐 =< 1.645, ∞ >. 

 

 

Figura 07: Región critica – Solución a cada Incidencia  

 

 a que 𝑍𝑐 = −19.375 se encuentra en el área de rechazo, se acepta 𝐇𝟏. 

 

Post Test Pre Test Decremento 

Satisfacción 
Porcentaje 

(%) 
Satisfacción 

Porcentaje 
(%) 

Satisfacción 
Porcentaje 

(%) 

9,07 100 1,01 11,13 8,06 89 
 

Tabla 12: Tiempos de Pre Test y Post Test 

 

 

Se puede observar en la Tabla 12, el nivel de satisfacción (Pre Test), el cual si se 

compara con el nivel de satisfacción (Post Test). Nos da un aumento de nivel de 

satisfacción de casa empleado con el sistema en ejecución implementado en la 

gerencia. 
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3.2.1.5. Nivel de satisfacción del personal de la Gerencia Regional. 

a) Definición de Variables 

𝑵𝒂= Nivel de satisfacción del personal de la Gerencia Regional 

con el sistema actual. 

 

𝑵𝒑= Nivel de satisfacción del personal de la Gerencia Regional 

con el sistema propuesto. 

 

b) Hipótesis Estática 

Hipótesis 𝐇𝟎: Nivel de satisfacción del personal de la Gerencia 

Regional con el sistema actual es Menor o igual que el nivel de 

satisfacción del personal de la Gerencia Regional con el sistema 

propuesto.  

 

 𝐇𝟎 = 𝑵𝒂 − 𝑵𝒑 ≤  𝟎  

 

Hipótesis 𝐇𝟏: Nivel de satisfacción del personal de la Gerencia 

Regional con el sistema actual es Mayor o igual que el nivel de 

satisfacción del personal de la Gerencia Regional con el sistema 

propuesto. 

 

 𝐇𝟏 = 𝑵𝒂 − 𝑵𝒑 >  𝟎  

 

c) Nivel de Significancia 

Se establece como margen de error, confiabilidad 95%. 

 

Usando el nivel de significancia (∝= 𝟎. 𝟎𝟓) del 5%. Entonces el 

nivel de confianza será al 95% (1 - ∝ = 0.95). 

 

d) Estrategia de Contraste 

Como la muestra en n=173, se usará la distribución normal (z), que 

es el tiempo en que se da solución a cada incidencia que se 

presente en la gerencia Regional de Salud la Libertad. 
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X =
ni=1Xi

n
 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

Zc =
XA − XP

σp
2

nA
+

σa
2

nP

 

 

e) Resultados de la hipótesis Estática 

Para poder calcular la cantidad de incidencias acumuladas en una 

semana, se contará las incidencias en estado de Espera. Teniendo 

en cuenta, que se está usando el sistema propuesto por un periodo 

de dos semanas. 

 

N° Post-Test Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test Pre-Test 

  
  

 
    

 
   

1 9 5 -1,03 0,94 1,06 0,88 

2 8 3 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

3 10 4 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

4 9 2 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

5 8 3 0,92 -2,06 0,85 4,24 

6 7 5 0,92 0,94 0,85 0,88 

7 10 2 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

8 9 1 -2,08 1,94 4,33 3,76 

9 8 3 0,92 0,94 0,85 0,88 

10 10 4 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

11 9 2 -1,08 1,94 1,17 3,76 

12 8 3 0,92 0,94 0,85 0,88 

13 8 1 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

14 9 2 -1,08 0,94 1,17 0,88 

15 9 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

16 9 3 0,92 1,94 0,85 3,76 

17 10 2 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

18 9 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

19 8 3 -1,08 -1,06 1,17 1,12 

𝑵𝒂𝒊- 𝑵𝒂 𝑵𝒑𝒊 − 𝑵𝒑 𝑵𝒂𝒊- 
𝑵𝒂

𝟐

 𝑵𝒂𝒊 
𝑵𝒑𝒊 𝑵𝒑𝒊 −

𝑵𝒑

2
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20 8 1 -1,08 -1,06 1,17 1,12 

21 9 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

22 9 3 -0,08 1,94 0,01 3,76 

23 9 4 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

24 9 2 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

25 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

26 9 1 -0,08 1,94 0,01 3,76 

27 9 4 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

28 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

29 9 5 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

30 9 1 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

31 7 4 -0,08 1,94 0,01 3,76 

32 9 3 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

33 7 3 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

34 10 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

35 9 1 -0,08 0,94 0,01 0,88 

36 8 4 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

37 7 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

38 7 5 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

39 9 4 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

40 7 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

41 10 5 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

42 9 4 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

43 8 3 -0,08 1,94 0,01 3,76 

44 7 4 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

45 9 2 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

46 9 5 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

47 9 1 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

48 9 5 -0,08 0,94 0,01 0,88 

49 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

50 9 2 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

51 9 3 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

52 9 5 -0,08 0,94 0,01 0,88 

53 9 3 -0,08 0,94 0,01 0,88 

54 9 3 -0,08 1,94 0,01 3,76 

55 7 1 -2,08 -2,06 4,33 4,24 

56 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

57 7 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

58 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

59 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

60 8 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

61 7 4 -2,08 0,94 4,33 0,88 

62 7 1 -2,08 -2,06 4,33 4,24 
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63 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

64 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

65 7 5 -2,08 1,94 4,33 3,76 

66 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

67 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

68 7 1 -2,08 -2,06 4,33 4,24 

69 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

70 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

71 7 7 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

72 10 9 0,92 -0,06 0,85 0,00 

73 10 7 0,92 0,94 0,85 0,88 

74 10 10 0,92 1,94 0,85 3,76 

75 10 9 0,92 -2,06 0,85 4,24 

76 10 8 0,92 1,94 0,85 3,76 

77 10 7 0,92 -1,06 0,85 1,12 

78 10 7 0,92 -1,06 0,85 1,12 

79 8 9 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

80 10 7 0,92 -0,06 0,85 0,00 

81 9 10 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

82 8 9 -1,08 -2,06 1,17 4,24 

83 10 8 0,92 0,94 0,85 0,88 

84 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

85 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

86 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

87 9 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

88 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

89 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

90 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

91 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

92 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

93 7 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

94 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

95 8 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

96 9 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

97 7 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

98 8 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

99 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

100 7 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

101 8 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

102 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

103 8 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

104 8 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

105 8 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

106 7 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 
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107 9 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

108 8 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

109 7 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

110 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

111 8 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

112 10 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

113 7 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

114 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

115 8 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

116 9 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

117 7 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

118 8 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

119 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

120 7 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

121 8 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

122 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

123 8 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

124 8 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

125 8 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

126 7 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

127 9 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

128 8 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

129 7 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

130 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

131 8 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

132 10 1 -1,08 -2,06 1,17 4,24 

133 7 4 -0,08 0,94 0,01 0,88 

134 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

135 8 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

136 9 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

137 7 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

138 8 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

139 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

140 7 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

141 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

142 9 3 -0,08 -0,06 0,01 0,00 

143 7 1 -2,08 -2,06 4,33 4,24 

144 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

145 7 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

146 8 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

147 9 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

148 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

149 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

150 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 
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151 9 5 -0,08 1,94 0,01 3,76 

152 10 1 0,92 -2,06 0,85 4,24 

153 10 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

154 7 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

155 8 5 0,92 1,94 0,85 3,76 

156 7 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

157 8 1 -0,08 -2,06 0,01 4,24 

158 9 2 -2,08 -1,06 4,33 1,12 

159 7 2 -1,08 -1,06 1,17 1,12 

160 8 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

161 7 3 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

162 7 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

163 8 3 0,92 -0,06 0,85 0,00 

164 7 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

165 8 4 -1,08 0,94 1,17 0,88 

166 9 5 -1,08 1,94 1,17 3,76 

167 9 5 -2,08 1,94 4,33 3,76 

168 9 2 -0,08 -1,06 0,01 1,12 

169 9 2 -1,08 -1,06 1,17 1,12 

170 9 3 -2,08 -0,06 4,33 0,00 

171 10 4 0,92 0,94 0,85 0,88 

172 10 3 -1,08 -0,06 1,17 0,00 

173 10 2 0,92 -1,06 0,85 1,12 

Sumatoria 1623 524     195,58 329,02 

Promedio 9,08 3,03     1,04 1,90 
 

Tabla 1: Tiempo Pre y Post Test nivel de satisfacción de cada empleado, en el periodo de 

dos semanas. 
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f) Cálculos de los Promedios 

X =
ni=1Xi

n
 

𝑋𝑎 =
1569

173
     𝑋𝑝 =

524

173
 

𝑿𝒂 = 𝟗 .38     𝑿𝒑 = 𝟑. 𝟎𝟐 

 

g) Calculo de la varianza 

σ2 =
n

i=1Xi−X2

n
 

𝜎𝑎
2 =

195.58

173
     𝜎𝑝

2 =
329.02

173
 

𝝈𝒂
𝟐 = 𝟏. 𝟏𝟑     𝝈𝒑

𝟐 = 𝟏. 𝟗 

 

h) Calculo de Z 

Zc =
XA − XP

σ𝐴
2

nA
+

σ𝑝
2

nP

 

 

Zc =
9.38 − 3.02

1.13
173 +

1.9
173

 

 

Zc =
6.378

0.006+0.01
    𝐙𝐜 = 𝟑𝟕𝟕. 𝟓 

 

 

 



56 
 

i) Región Critica 

Para ∝=0.05, encontramos 𝑍∝=1.645, por ende la región crítica 

para la prueba es 𝑍𝑐 =< 1.645, ∞ >. 

 

 

Figura 07: Región critica – Solución a cada Incidencia  

 

 a que 𝑍𝑐 = −19.375 se encuentra en el área de rechazo, se acepta 𝐇𝟏. 

 

Pre Test Post Test Decremento 

Satisfacción 
Porcentaje 

(%) 
Satisfacción 

Porcentaje 
(%) 

Satisfacción 
Porcentaje 

(%) 

9,07 100 1,01 11,13 8,06 90 
 

Tabla 14: Nivel de Satisfacción Pre Test y Post Test 

 

 
Se puede observar en la Tabla 14, el nivel de satisfacción con el sistema (Pre Test), 

el cual si se compara con el nivel de satisfacción con el sistema (Post Test). Nos 

da un aumento de nivel de satisfacción de todos los empleados con el sistema en 

ejecución implementado en la gerencia. 
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IV. DISCUSIÒN 
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Conforme se generan avances en las herramientas tecnológicas, se ha permitido 

mejorar los procesos internos que realiza una organización mejorando 

relevantemente las gestiones de sus procesos más importantes, valorando el 

recurso más importante, el Tiempo. 

 

Luego de realizar la investigación necesaria, se llegó a la conclusión que era 

necesario diseñar un Sistema Help Desk, que mejorara el proceso de incidencias; 

para ello es conveniente el uso de la metodología ICONIX, tal como lo muestra 

(Lesly Hoyos Mendoza, 2014), en su tesis titulada: “sistema Informático Help Desk 

vía Web y Móvil para mejorar el control de incidencias en la unidad de Tecnologías 

de Información de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo”, quien menciona que el 

uso de la metodología ICONIX es la adecuada para este tipo de proyectos; por su 

practicidad en el desarrollo de esta. 

 

FASE I: se estableció los requerimientos funcionales y no funcionales (Figura 09 y 

Figura 10, respectivamente), donde, los requerimientos funcionales del sistema 

deben permitir registrar incidencia, registro del empleado, registro de técnico. En el 

caso de los requerimientos no funcionales, son aquellas funciones que no 

interactúan directamente con el empleado, tales como: fiabilidad, velocidad de 

procesos y transparencia de datos. 

 

En el flujo de caja (Tabla N° 14), en el año 0 se inicia con una inversión de 4652,35 

nuevos soles. Que se refleja sobre los presentes costos de desarrollo y los costos 

operativos, obteniendo un beneficio tangible de 16584,15 nuevos soles. En el año 

1, se muestra una ganancia de 11931,80 nuevos soles. Mostrando así que, desde 

el primer año, se logra cubrir con la inversión para el proyecto. Para poder 

corroborar la rentabilidad del producto se usó técnicas para hallar el VAN, 

COSTO/BENEFICIO y TIR; para ello se tiene que calcular el valor neto en un futuro. 

 

 En el valor anual neto (VAN), que tiene como resultado 66583,55538 nuevos soles, 

al ser mayor que 0, se puede asegurar él es conveniente aplicar el nuevo sistema 

Help Desk en los servidores de la GERESALL. 
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Para la relación costo beneficio se da a los ingresos y egresos que se presentan en 

neto del estado del resultado, para poder tener conocimiento del beneficio por cada 

nuevo sol que se invierte en el proyecto, se obtuvo un resultado de 6,560999976 

nuevos soles. 

 

En el caso de la tasa interna (TIR), donde la actual tasa o valor neto es igual a 0. 

El VAN o VPN se calcula según los resultados del flujo de caja anual. Este indicador 

de rentabilidad muestra que a mayor TIR, mayor rentabilidad. Como en TIR es igual 

a 353% y como es menor al TMAR (15%), se asume que el proyecto es rentable y 

que el capital será recuperado en 3 meses y 3 días. 

 

FASE II: En esta fase se muestra el análisis y el diseño preliminar del proyecto. 

Como se observa en la figura N° 24 se presenta el diagrama de dominio donde se 

muestra todos los detalles de cada tabla, y actualizando la tabla incidencia en el 

campo detalle, el cual permite analizar el caso de uso y validar la lógica y confirmar 

su fiabilidad. Se muestran también todos los procesos casos de uso que realizara 

el sistema como: registrar la incidencia, registrar técnico, registrar usuario, 

modificar, entre otras. 

 

FASE II: Diseño Detallado: como se puede visualizar en la Figura 30, se muestra 

el modelo de base de datos, donde se muestra la base del sistema, se puede ver 

cada tabla con sus respectivos detalles, es en esta base de datos donde la 

información del sistema va a estar en constante trabajo, ya sea, registrando cada 

incidencia que se presente o con la modificación de un usuario en algunos de sus 

atributos o detalles. Se muestra la relación que tiene cada tabla con la otra, 

ingresando datos a una de las dos, mediante el atributo de la otra, eso facilita el 

registro de datos en la base de datos, como también, en registro de la incidencia 

por parte del usuario. Para el almacén de la base de datos se utilizó un servidor 

web y un servidor de datos, para la base de datos, y una conexión a internet por 

parte de los usuarios ya que, el sistema y la base de datos está instalada en los 

mismos servidores de la Gerencia Regional de Salud La Libertad. 

 

 



60 
 

FASE IV: La implementación, como se puede observar en la tabla N°15, 17, se 

plantea en una de las columnas los indicadores correctos que se deben ingresar el 

usuario, y en otra columna un ejemplo cuando es válida o no valida. Donde se 

describe cada interface del sistema que implica el registro de datos. 

 

Por otro lado, para el primer indicador del proyecto, Tiempo promedio para registrar 

una incidencia, para la prueba de hipótesis se registraron 173 incidencias. Dando 

como resultado un Zc= -7,83, como es mayor a Zα= -1,645, debido a que se 

encuentra dentro de la región de rechazo de Ho, por consiguiente, se acepta Ha. 

teniendo esto, se puede concluir que, el Tiempo promedio para registrar una 

incidencia es mayor al Tiempo promedio para registrar incidencias con el sistema 

propuesto en un 90%, tal como se muestra en la Tabla N° 06, quien en comparación 

con lo presentado por (Mendoza, 2015), quien presento un 66%.  

 

Para el segundo indicador del proyecto, Tiempo promedio para dar solución a cada 

incidencia, para la prueba de hipótesis se dieron solución a 173 incidencias. Dando 

como resultado un Zc= 144,2, como es mayor a Zα= 1,645, debido a que se 

encuentra dentro de la región de rechazo de Ho, por consiguiente, se acepta Ha. 

teniendo esto, se puede concluir que, el Tiempo promedio para dar solución a cada 

incidencia es mayor al Tiempo promedio para registrar incidencias con el sistema 

propuesto en un 59%, tal como se muestra en la Tabla N° 08. , quien en 

comparación con lo presentado por (Mendoza, 2015), quien presento un 71,62%, 

ya que el número de registros es menor. 

 

Para el tercer indicador del proyecto, cantidad promedio de incidencias acumuladas 

en el periodo de una semana, para la prueba de hipótesis se esperó el transcurso 

de una semana para poder contabilizar las incidencias sin dar solución que se 

acumulan. Dando como resultado un Zc= -19,375, como es mayor a Zα= -1,645, 

debido a que se encuentra dentro de la región de rechazo de Ho, por consiguiente, 

se acepta Ha. teniendo esto, se puede concluir que, las incidencias cumuladas en 

el transcurso de una semana son mayor a las incidencias cumuladas en el 

transcurso de una semana con el sistema propuesto en un 58%. 

Para el cuarto indicador del proyecto, nivel de satisfacción de cada empleado, para 
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la prueba de hipótesis se realizó una encuesta obteniendo así 173 respuestas. 

Dando como resultado un Zc= 377,5, como es mayor a Zα= 1,645, debido a que se 

encuentra dentro de la región de rechazo de Ho, por consiguiente, se acepta Ha. 

teniendo esto, se puede concluir que, el nivel de satisfacción de cada empleado es 

mayor al nivel de satisfacción de cada empleado con el sistema propuesto en un 

89%, tal como se muestra en la Tabla N° 12. 

 

De acuerdo a lo mencionado, llegamos a la conclusión que los usos de los Sistemas 

de Información nos permiten mejorar los procesos más relevantes que realice una 

organización. Tal como lo presenta (Alvarez Untul, 2015) en su Proyecto de 

Investigación, los sistemas de información son la mejor opción a tomar, para la 

buena gestión de procesos que contengan datos o metadatos.  
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V. CONCLUSIÒN 
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 Se realizaron pruebas de medición de tiempo al Sistema Help Desk, los 

cuales mostraron resultados satisfactorios, mejorando el proceso de 

registrar incidencias en un 90%, quiere decir, que, con el sistema actual, se 

toma un tiempo de registro de 56 minutos, y con el sistema propuesto, un 

tiempo de registro de 6.4 minutos. 

 

 Se realizaron pruebas de medición de tiempo al Sistema Help Desk, los 

cuales mostraron resultados satisfactorios, mejorando el proceso para dar 

solución a cada incidencia en un 59%, quiere decir, que, con el sistema 

actual, se toma un tiempo de solución de 3 a 4 días, y con el sistema 

propuesto, un tiempo de registro de 1 a 2 días. 

 

 Se realizaron pruebas de medición de tiempo al Sistema Help Desk, los 

cuales mostraron resultados satisfactorios, disminuyendo el número de 

incidencias acumuladas en el periodo de una semana, en un 58%, quiere 

decir, que, con el sistema actual, se acumulan en el trascurso de una 

semana 21 incidencias, y con el sistema propuesto, una acumulación de 9 

incidencias en el trascurso de una semana. 

 

 Por último, se muestra un aumento del 90% de satisfacción, mostrando así 

que con el sistema propuesto se logra mejorar la satisfacción de cada 

empleado. 

 

 Se determinó que el desarrollo del sistema propuesto según el estudio de 

factibilidad es viable; ya que con los resultados obtenidos (VAN=66583.56 

>0 – TIR = 353% > 15% - B/C = 6.56 > 1) el tiempo de recuperación del 

capital es en:  3 meses y 3 días. 
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VI. RECOMENDACIONES 
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 Se recomienda implementar un sistema para gestionar todos los materiales 

de trabajo que se le otorga a cada empleado. 

 Se recomienda capacitar a los empleados para garantizar el propósito y el 

uso adecuado que se espera obtener con el sistema. 

 Se sugiere automatizar la mayoría de los procesos en el Área de Nodo y 

Telecomunicaciones para evitar el uso y la acumulación excesiva de 

expedientes impresos. 

 Se recomienda también, implementar el sistema en otras redes de línea 

órgano interno ya que tampoco cuenta con un sistema que les facilite el 

proceso para la atención de incidencias. 

 Para finalizar, re sugiere mantener una estabilidad en el servicio de internet, 

para que los usuarios puedan registrar sus incidencias con total normalidad. 
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VIII. ANEXOS 
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ANEXO N°1: METODOLOGÍA DEL DESARROLLO DEL SOFTWARE 

1.1. FASE I: Análisis de Requerimientos 

1.1.1. Descripción de los Actores del Sistema 

 

 

Figura 08: Actores del Sistema 
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1.1.2. Mantenedores de Requerimientos Funcionales 

 

 

Figura 09: Diagrama de Requerimientos Funcionales 
 

1.1.3. Requerimientos no Funcionales 

 

 

Figura 10: Requerimientos no funcionales 
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1.1.4. Prototipo de Interfaz del Empleado 

 

 

Figura 11: Interface para el Empleado 
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1.1.5. Mantenedores 

 Incidencia  

 

 

Figura 12: Mantenedor de Incidencias. 
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 Usuario 

 

 

Figura 13: Mantenedor de Usuarios 
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 Técnico 

 

 

Figura 14: Mantenedor Técnico 
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1.1.6. Procesos 

 Registrar Incidencias 

 

 

Figura 15: Registrar Incidencias – Paso 1 

 

Figura 16: Registrar Incidencias – Paso 2 
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 Registrar Usuario 

 

 

Figura 17: Registrar Usuario – Paso 1 
 

 

Figura 18: Registrar Usuario – Paso 2 
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 Registrar Técnico 

 

 

Figura 19: Registrar Técnico – Paso 1 

 

Figura 20: Registrar Técnico – Paso 2 
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 Reporte 
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1.1.7. Modelo de Casos de Uso 

 

  

Figura 21: Modelo de Casos de Uso 
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Figura 21: Diagrama de Casos de Uso 
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1.1.8. Estudio de Factibilidad 

1.1.8.1. Estructura de Costos 

 Costos de Inversión 

 Hardware 

 

Descripción Cant. C. Unit. Total (S/.) 

Intel Corel i7  1 3.480,00 3.480,00 

Mouse 1 25,00 25,00 

Memoria USB 16 Gb 1 30,00 30,00 

Impresora HP 1 99 99,00 

TOTAL     3.634,00 
 

Tabla 07: Hardware 

 

 Software 

Software Descripción Licencia Cantidad C. Un. Total (S/.) 

Linux Mint 18.2 Sist. Operativo Libre 1 0,00 0,00 

Ofice Free Oficina Libre 1 0,00 0,00 

Brackets Proyectos Libre 1 0,00 0,00 

Xampp Diagramación Libre 1 0,00 0,00 

TOTAL         0,00 
 

Tabla 08: Software 

 

 Recursos Humanos 

 

Descripciòn Cantidad C.U Meses Total (S/.) 

Desarrolladores 1 260,00 3 780,00 

TOTAL       780,00 
 

Tabla 09: Recursos Humanos 

 

 

 

 

 

 



83 
 

 Materiales e Insumos 

 

Descripción Cantidad Unidad C. Unit. Total (S/.) 

Papel 1 
Medio 
Millar 6,00 6,00 

Toner para Inpresora 1 Unidad 52,50 52,50 

CD-RW 3 Unidad 3,50 10,50 

Útiles escritorio 1 Otros 50,00 50,00 

TOTAL       119,00 
 

Tabla 09: Materiales e Insumos 

 

 Consumo Eléctrico 

 

 

 Costos de Operación 

 Costos de Materiales 

 

Descripción Unidad 
Cantida

d 

Precio 
Unit 
(S/.) 

Subtotal 
(S/.) 

Papel Bond A4 Ciento 0 4,00 0,00 

Tinta de Impresora Cartucho 0 15,00 0,00 

CD's Unidad 0 1,00 0,00 

TOTAL       0,00 
 

Tabla 11: Costos de Materiales 

 

 

 

 

Equipo Cantidad 
Consumo 

KW/H 
Costo 

(KW/H) 
Hr. X Mes 

Costo Mensual Columna1 

          Tiempo Costo Total 

Computadora 1 0,1 0,3789 100 3 113,67 

Impresora 1 0,1 0,3789 5 3 5,6835 

TOTAL           119,3535 
 

Tabla 10: Consumo Eléctrico 
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 Costos Eléctricos 

 

Equipo Cantidad 
Consumo 

KW/H 
Costo 

(KW/H) 
Hr. X Mes Costo 

Mensual Columna1 

          Tiempo Costo Total 

Servidor 5 0,75 0,3789 720 3 818,424 

Computadora 1 0,1 0,3789 720 3 818,424 

TOTAL           1636,848 
 

Tabla 12: Costos Eléctricos 

 

1.1.9. Beneficios de Proyecto 

 Proyección de Beneficios Tangibles 

 

Descripción  
Unidad de 
Medida 

Cantida
d 

Precio 
(S/.) 

Tiempo 
(Dias) 

SubTotal 
(S/.) 

Empleados Unidad 315 55,00 1 17325,00 

Papel Bond Millar 14 12,00 1 168,00 

Toner Negro Unidad 14 52,00 1 728,00 

TOTAL         18221,00 
 

Tabla 13: Beneficio 

 

 Beneficios Intangibles 

 Favorece la imagen de la Organización 

 Favorece la satisfacción de los usuarios 

 Favorece la gestión dentro de la Organización 
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1.1.10. Estudio de Factibilidad 

1.1.10.1. Flujo de Caja 

 

Descripción Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 

INVERSIONES           

1. Costo de Inversión 3634,00         

2. Costo de Desarrollo 1018,35         

3. Costo de Capacitación 0,00         

TOTAL DE INVERSIÓN 4652,35         

            

OPERACIONES           

4.Costo Operacional   1636,85 1636,85 1636,85 1636,85 

TOTAL DE OPERACIONES   1636,85 1636,85 1636,85 1636,85 

            

BENEFICIOS           

5. Beneficios   18221,00 18221,00 18221,00 18221,00 

TOTAL DE BENEFICIOS   16584,15 16584,15 16584,15 16584,15 

            

FLUJO CAJA -4652,35 11931,80 28515,95 45100,10 61684,25 
 

Tabla 14: Flujo de Caja 

 

1.1.11. Análisis de Rentabilidad 

VAN (Valor Anual Neto) 

Criterio de Evaluación: 

 VAN < 0  No conviene ejecutar el proyecto. El valor 

actual de costos supera a los beneficios; por lo que el 

capital invertido no rinde los beneficios suficientes para 

hacer frente a sus costos financieros. 

 VAN > 0  Conviene ejecutar el proyecto. 

 VAN=0  Es indiferente la oportunidad de inversión. 

La Tasa mínima aceptable de rendimiento: 

 Tasa (TMAR)= 15% - Fuente: Banco de Crédito 
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Formula: 

 

𝑉𝐴𝑁 = −𝐼0 + 
(𝐵 − 𝐶)

(1 + 𝑖)
+  

(𝐵 − 𝐶)

(1 + 𝑖)2
+ 

(𝐵 − 𝐶)

(1 + 𝑖)3
 

Dónde: 

 𝑰𝟎: Inversión inicial o flujo de caja en el periodo 0. 

 B=Total de beneficios tangibles 

 C=Total de costos operaciones 

 n=Número de años (periodo) 

 

Se reemplaza los datos y se obtiene el siguiente resultado: 

VAN= 66583,55538 

 

1.1.12. Relación Beneficio/costo (B/C) 

 

Formula: 

   
𝐵

𝐶
=

𝑉𝐴𝐵

𝑉𝐴𝐶
 

 

  Donde:    

   VAB: Periodo inicial. 

   VAC: Total de beneficios. 

 

Para hallar VAB:   

  𝑽𝑨𝑩 = 𝐵

1+𝑖
1

+ 𝐵

1+𝑖
2
+ 𝐵

1+𝑖
3
 

 

Se reemplaza los datos y se obtiene el siguiente resultado: 

 

   VAB=78556,86156  
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Para hallar VAB: 

  𝑽𝑨𝑪 = 𝐼0
𝐶

1+𝑖
1
+ 𝐶

1+𝑖
2
+ 𝐶

1+𝑖
3
 

 

Se reemplaza los datos y se obtiene el siguiente resultado: 

 

   VAB= 11973,30618  

 

Ahora, para poder hallar la relación Beneficio/Costo reemplazamos en la formula 

anterior mente mostrada: 

 

𝐵

𝐶
=

𝑉𝐴𝐵

𝑉𝐴𝐶
 

𝐵

𝐶
=

𝟕𝟖𝟓𝟓𝟔, 𝟖𝟔𝟏𝟓𝟔

𝟏𝟏𝟗𝟕𝟑, 𝟑𝟎𝟔𝟏𝟖
 

𝐵

𝐶
= 6,560999976 

 

Interpretación: al ser el resultado mayor a uno, los beneficios superan los 

costes, por consiguiente, el proyecto debe ser considerado. 

 

1.1.12.1. TIR (Tasa Interna de Retorno) 

Tasa interna de retorno o de rentabilidad (TIR) de una inversión, se 

encuentra definida como la tasa de interés actual es igual a cero; el 

cual se calcula a partir del flujo anual, donde a mayor TIR, mayor 

rentabilidad. 
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Formula: 

  𝟎 = −𝐼0+
𝐵−𝐶

1+𝑖
1
+ 𝐵−𝐶

1+𝑖
2
+ 𝐵−𝐶

1+𝑖
3
 

 

Reemplazando los datos se obtiene un TIR del 353% 

 

Interpretación: Recordando que nuestra TMAR es 15% anual, se obtiene 

un TIR del 353% anual, entonces como el TIR es mayor que el TMAR, es 

totalmente rentable. 

 

1.1.12.2. Tiempo de Recuperación del capital 

Con este indicador obtendremos el tiempo en el que se recuperara la 

inversión. 

𝑇𝑅 =
𝐼0

𝐵 − 𝐶
 

 Donde:  

 𝑰𝟎= Capital inverso. 

 B= Beneficios generados por el proyecto. 

 C= Costos Generados por el proyecto. 

  

 Reemplazando se obtiene un TR= 0.3112 

 0 Años 

 0.3112*12= 3.7350, es decir 3 Meses. 

 0.7350*4= 2.94, es decir 3 días. 

 

Interpretación: El tiempo que toma para recuperar lo invertido para la 

elaboración del proyecto se estima en 3 Meses y 3 Días. 
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1.2. Implementación 

1.2.1. Prueba Funcional – Técnica Caja Negra 

1.2.1.1. Prueba Funcional – Registrar Incidencia - Usuario 

  

CONDICIÓN CLASE VÁLIDA CLASE NO VÁLIDA 

Campo: Área 1. No puede quedar en 

blanco. 

2. Solo Seleccionar de 

entre las opciones 

mostradas. 

3. En blanco 

4. Modificar las 

Opciones. 

Campo: Nombres y 

Apellidos 

5. No puede quedar 

nulo o vacío. 

6. Máximo 200 

caracteres. 

7. Solo letras. 

8. Ingresar datos 

numéricos. 

9. Dejar en blanco. 

Campo: Cargo 10. No puede quedar en 

blanco. 

11. Máximo 100 

caracteres. 

12. Solo letras. 

13. Ingresar datos 

numéricos. 

14. Dejar en blanco. 

Campo: Dispositivo 15. No puede quedar en 

blanco. 

16. Solo seleccionar de 

entre las opciones 

mostradas. 

17. En blanco 

18. Modificar las 

opciones. 
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Campo: Descripción 

de la Incidencia 

19. No puede quedar en 

blanco. 

20. Solo letras. 

21. Máximo 300 

caracteres. 

22. En blanco. 

 

Campo: Fecha 

 

23. No puede quedar en 

blanco 

24. En blanco 

Campo: Estado 25. No puede quedar en 

blanco 

26. En blanco 

 

Tabla 15: Clase Equivalencia – Registrar Incidencia 
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Tabla 16: Casos de Prueba – Registrar incidencia - Usuario 
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1.2.1.2. Prueba Funcional – Registrar Usuario 

 

CONDICIÓN CLASE VÁLIDA CLASE NO VÁLIDA 

Campo: Nombres y 

Apellidos 

1. No debe 

exceder de 100 

caracteres. 

2. Solo letras. 

3. No puede 

quedar en 

blanco 

4. Exceder los 100 

caracteres. 

5. Ingresar datos 

numéricos. 

6. Dejar en blanco. 

Campo: DNI 7. No debe excede 

de 8 caracteres. 

8. Solo datos 

numéricos. 

9. No puede 

quedar en 

blanco. 

10. Exceder de 8 

caracteres. 

11. Ingresar datos 

no numéricos. 

12. Dejar en blanco. 

Campo: Contraseña 13. No debe 

exceder de 20 

caracteres. 

14. No puede 

quedar en 

blanco. 

15. Exceder de 20 

caracteres. 

16. Dejar en blanco 

 

Campo: Cargo 17. Se debe 

Seleccionar una 

Opción 

18. No seleccionar 

una opción. 
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Campo: Área 19. Se debe 

seleccionar una 

opción 

20. No seleccionar 

una opción. 

Tabla 17: Clase equivalencia– Registrar Usuario 
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Tabla 18: Caso de prueba – Registrar Usuario 
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1.2.1.3. Prueba funcional – Registrar Técnico 

 
 

CONDICIÓN CLASE VÁLIDA CLASE NO VÁLIDA 

Campo: Nombres y 

Apellidos 

1. No debe 

exceder de 100 

caracteres. 

2. Solo letras. 

3. No puede 

quedar en 

blanco 

4. Exceder los 100 

caracteres. 

5. Ingresar datos 

numéricos. 

6. Dejar en blanco. 

Campo: DNI 7. No debe excede 

de 8 caracteres. 

8. Solo datos 

numéricos. 

9. No puede 

quedar en 

blanco. 

10. Exceder de 8 

caracteres. 

11. Ingresar datos 

no numéricos. 

12. Dejar en blanco. 

Campo: Universidad 13. No debe 

exceder de 50 

caracteres. 

14. No puede 

quedar en 

blanco. 

15. Exceder de 50 

caracteres. 

16. Dejar en blanco 

 

Tabla 19: Caso de Prueba – Registrar Técnico 
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Tabla 20: Casos de prueba – Registrar Técnico 
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1.2.1.4. Prueba Funcionales – Registrar Incidencia – 

Administrador 

 

CONDICIÓN CLASE VÁLIDA CLASE NO VÁLIDA 

Campo: Área 1. Sebe seleccionar una 

opción. 

2. No escoger una opción. 

Campo: Nombres y 

Apellidos 

3. No puede quedar en 

blanco. 

4. Máximo 100 

caracteres. 

5. Solo letras. 

6. Quedar en blanco. 

7. Superar los 100 caracteres. 

8. Ingresar datos numéricos. 

Campo: Cargo 9. No puede quedar en 

blanco. 

10. Máximo 100 

caracteres. 

11. Solo letras. 

12. Ingresar datos numéricos. 

13. Quedar en blanco. 

14. Superar los 100 caracteres. 

Campo: Dispositivo 15. Escoger una de las 

opciones. 

16. No seleccionar una de las 

opciones mostradas. 

Campo: Descripción 

de la Incidencia 

17. No puede quedar en 

blanco. 

18. Máximo 200 

caracteres. 

19. Quedar en blanco. 

20. Superar los 200 caracteres. 

 

Campo: Fecha 

 

21. No puede quedar en 

blanco 

22. Quedar en blanco 



98 
 

Campo: Estado 23. Escoger una de las 

opciones. 

24. No escoger entre las 

opciones. 

Campo: Técnico 

Asignado 

25. Escoger un de las 

opciones. 

26. No seleccionar una de las 

opciones. 

Descripción de la 

Solución. 

27. Ingresar máximo 300 

caracteres. 

28. No puede quedar en 

blanco. 

29. Superar los 300 caracteres. 

30. Quedar en blanco. 

 

Tabla 21: Clase Equivalencia – Registrar Incidencia -Administrador 
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Tabla 22: Casos de Prueba- Registrar incidencia - Administrador 
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1.2.2. Prueba Técnica de Caja blanca 

1.2.2.1. Código registrar Incidencia – Usuario   

a) Identificación de nodos. 

     

 

Figura 05: Caja Blanca-Registrar Incidencia-Usuario 
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b) Grafo de Flujo 

 

Figura 06: Grafo de Flujo 

 

c) Complejidad Ciclomática 

 

V(G)=a-n+2 

V(G)=9-8+2 

V(G)=3 

d) Caminos básicos 

 

C1=1-2-8-2-3-4-5-6-7-8. 

C2=1-2-6-2-3-4-5-6-7-8. 

C3=1-2-3-4-5-6-7-8. 
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e) Casos de Prueba 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 23: Casos de Prueba 
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Figura 22: Diagrama de Componentes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 cmp Diagrama de Componentes

sistemadeayudadiresalalibertad.php

userlogin.php

v alidaruser.php

mostrarincidencia.php

registrarincidencia.php

administrador.php

v alidaradmin.php

administrarincidencia.php

administraruser.php

registraruser.php

administrartecnico

registrartecnico
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Figura 23: Modelo de Casos de Uso 

 

 

 uc Diagrama de casos de uso 2

Usuario

Administrador

Técnico

Autentificarse
Registrar Incidencia

Registrar Incidecia 

Programada

Registrar Usuario

Registrar Técnico

Procesar incidencia

Verificar Reporte de 

Incidencia
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Figura 24: Modelo de Dominio 
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Figura 25: Modelo de Clases 
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Figura 26: Modelo de Datos 
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Figura 27: Requisitos 
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Figura 28: Requisitos Funcionales 
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Figura 29: Requisitos no funcionales 
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Figura 30: Diseño de la Base de Datos 
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ANEXO N° 2: Instrumentos validación de Expertos 
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Figura 31: Instrumento de validación del Asesor 
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Figura 32: Instrumento de validación del Especialista Estadístico 
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119 
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Figura 33: Instrumento de Validación del Jefe a cargo 
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ANEXO N°3: Compromiso del Practicante 

 

 
Figura 34: Compromiso 
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ANEXO N°4: Carta de Solicitud 

 

 
Figura 35: Carta de Solicitud 
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Figura 36:Traducción de Resumen 
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Figura 37:Reafirmación de Proyecto 
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Figura 38: Conformación del Sistema 
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ANEXO N°5: Tabla de Distribución Z 

 

 
Figura 39: Tabla de Distribución Z 

 


