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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo general mejorar el proceso de atención de 

incidencias de Hardware y Software en la Empresa Austral Group S.A.A Sede Central, el 

diseño de investigacion es del tipo pre experimental; la poblacion en estudio es de 100 

colaboradores en la cual se obtuvo un muestra representativa de 49 colaboradores. Para 

la elaboracion del sistema informatico se utilizo el lenguaje de programacion PHP y 

Mysql que es la conexión a la base de datos, ademas se utilizo la metodologia RUP por 

ser muy robusta. Se conluye en el primer indicador que se logró Incrementar el nivel de 

satisfacción del proceso de atención de incidencias de hardware y software en 24% ; en 

el segundo indicador se logró reducir la cantidad de Incidencias de hardware y software 

en 83.43%; en el tercer indicador se logró reducir el tiempo de solución de incidendes en 

la atención a los usuarios finales en 76.06% 

 

 

Palabras Claves: Sistema Informático Help Desk, Proceso de Atención, Incidencias  
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to improve the hardware and software incident 

management process at Empresa Austral Group S.A. at Headquarters, the research design 

is of the pre-experimental type; The population under study is 100 employees in which a 

representative sample of 49 employees was obtained. For the development of the 

computer system, the PHP and Mysql programming language was used, which is the 

connection to the database, in addition the RUP methodology was used because it was 

very robust. It is the first indicator that was achieved. Increase the level of satisfaction of 

the process of attention to hardware and software incidents by 24%; in the second 

indicator, the amount of hardware and software incidents was reduced by 83.43%; in the 

third indicator it was possible to reduce the time to solve incidents in the attention to end 

users by 76.06% 

Keywords: Help Desk Computer System, Attention Process, Incidents 
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I.  INTRODUCCIÓN  

En la actualidad las empresas tienen diferencias al no contar con una apropiada 

gestión de incidencias o diferentes sistemas de información en las distintas áreas, en 

el cual el personal de soporte atiende las diferentes incidencias que se realizan en las 

organizaciones.  

A continuación  mencionamos los antecedentes a nivel internacional, Guatemala – 

2010, El codigo de barras y su aplicación en bibliotecas universidatias de la ciudad 

de guatemala nos explica que un codigo de barras indentifica en forma unica 

cualquier producto en guatemala y en todo el mundo, por tal razon es improtante e 

indespensable su aplicación si se dea brindar un servicio automatizado, con registros 

seguros y confiables, a la vez que permite brindar mayor agilidad en los procesos 

cotidianos como el registro y captura de datos en la gestion de prestamos de libros, 

consulta, identificacion del usuario por medio de su carnet, devolucion y descarte, 

inventario y el movimiento de los distintos servicios que se ofrecen en las unidade 

de informacion, donde concluimos que el presente trabajo de tesis es un aporte a todo 

profesional de la disciplina bibliotecnologica y tiene como finalidad dar a conocer la 

estrucutra y su funcionamiento del codigo de barras en todos los aspectos importantes 

previos a su aplicación a determinado objetivo. 

 

Ademas, en otra investigacion internacional, Costa Rica - 2009, en donde se propone 

verificar de forma correcta a través del código de barras los diferentes expedientes 

médicos, así poder controlar y garantizar la reducción de errores en la identificación 

de los datos de los pacientes de cada examen, donde concluimos que existen muchas 

formas que pueden ser usadas el metodo de codigo de barras paras diversos ambientes 

y el cual considera provechoso, de forma oportuna, favorable y beneficiosa la 

implementación del Sistema de Código de Barras. 

Por otro lado, a nivel nacional, Trujillo 2013, en donde nos explica que Llevar un 

control eficiente de las actividades que realiza una organización y de los recursos 

asignados a ellas es de vital importancia para medir el desempeño de las mismas y 

de esta forma facilitar el control y la toma de decisiones efectiva a nivel gerencial.  
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Las actuales solicitudes de información dividen campo a la introducción de los 

diferentes conocimientos que logran obtener a mejorar la organización dentro del 

ámbito de operaciones, reconocimiento y medición; en este sentido los sistemas de 

información desempeñan un importante papel como elemento de control y 

organización, los mismos que están orientados a lograr una alta competitividad frente 

a un entorno cada vez más fuerte y agresivo y se concluye que qué un sistema help 

desk es beneficioso para las empresas, a través de la reducción de tiempo para atender 

una incidencia, incrementando el desempeño y el nivel de satisfacción del personal 

administrativo. 

A continuación, mencionamos las bases teóricas de la investigación; Los sistemas 

informáticos son un subsistema dentro de los sistemas de información de la misma, 

y están conformados por los diferentes recursos obligatorios así tener una mejor 

respuesta de forma rápida en la información.  

Se define Help Desk como un conjunto de servicios, que de manera integral ofrece 

la posibilidad de gestionar y solucionar las posibles incidencias, problemas, errores 

junto con la atención de requerimientos.  

Se define como incidencia a cualquier suceso que no forma parte de la operación 

estándar de un servicio y que causa, o puede originar, una interrupción o disminuir 

la calidad del mismo. Así mismo se precisa el control de incidencia como el nivel 

habitual de funcionamiento del servicio y minimizar en todo lo posible el impacto 

negativo en la organización de forma que la calidad del servicio y la disponibilidad 

se mantenga. 

Se menciona la justificación de la investigación del sistema permitirá reducir el 

tiempo de atención de incidencia, la cual será reflejada en el tiempo de solución de 

una incidencia de hardware y software. La Justificación operativa, se optimizará el 

proceso de atención de incidencias, aumentando la satisfacción del personal 

administrativo, se distribuirá de manera más eficiente el trabajo horas-hombre. 

El presente tema de investigación tiene el propósito mejorar el estado actual del Área 

de Sistemas, el cual se eligió por la mejorar el proceso de atención de incidencias de 

esta manera se reducirá el tiempo de atención de incidencias, se reducirá la cantidad 

de incidencias, para ello se planteó desarrollar un sistema Help Desk que permita 
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llevar un proceso de atención de incidencias eficiente utilizando la tecnología de los 

códigos de barras, el cual nos brindara un historial de cada  incidencia y equipo de 

TI relacionada a la incidencia, la cantidad de incidencias, si están en proceso de ser 

atendidas o están solucionadas, etc. 

Planteamiento del Problema. 

Austral Group S.A.A Ubicada en la Ciudad de Lima , distrito de San Isidro; 

actualmente cuenta con diferentes áreas donde se utilizan diversos equipamientos de 

Tecnologías de Información, utilizando Teléfono IP, Laptops, Pc’s, Impresoras 

Multifunción, monitores, teclados, mouses, las cuales son para los usuarios de las 

áreas administrativas; Recursos Humanos, Comunicación Organizacional, 

Marketing, Seguridad y Salud Ocupacional, Sistema de Gerencia de Calidad, 

Responsabilidad Social y Comunicación Externa, Auditoría Interna de la Empresa 

Austral Group, s áreas de . Una de las áreas importantes es la del Área de Sistemas 

quien tiene como misión: “Promover e innovar mediante la investigación y desarrollo 

tecnológico soluciones integrales basadas en TIC’s, para el logro de objetivos 

estratégicos, generando así oportunidades y fortalezas que apoyen la gestión de la 

empresa Austral Group S.A.A. 

La información preliminar se consiguió mediante entrevistas y encuestas al jefe de 

proyectos informáticos Ing. Sergio Jibaja Bravo, entre otros; en donde se 

identificaron los siguientes problemas: 

El 55% de los colaboradores considera como algunas veces la respuesta a su servicio 

de soporte dentro del plazo establecido, debido a que el personal del área de soporte 

no logra localizar con rapidez equipos de TI en buen estado, lo cual origina que el 

63% de veces las herramientas de TI son devuelvas por los colaboradores por 

encontrarse en mal estado y sin funcionamiento. 

El 45% de los colaboradores califica que nunca reciben equipos en buen estado, 

debido a que el centro de soporte lleva un control manual de dicho proceso; 

originando que el 52.5 % de colaboradores califique deficiente el servicio del área de 

soporte y mantenimiento.  
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A continuación, mencionábamos la formulación del problema ¿De qué manera el 

sistema informático help desk mejorara el proceso de atención de incidencias de 

hardware y software en la empresa austral Group S.A.A – Cede Central? 

Ademas se datalla la hipotesis de estudio “La Implementación de un sistema help 

desk con código de barras se mejorará significativamente el proceso de atención de 

incidencias en la empresa Austral Group S.A.A Cede Central” 

Se menciona el objetivo general de la investigacion de esta tesis es mejorar el proceso 

de atención de incidencias de Hardware y Software en la Empresa Austral Group 

S.A.A Sede Central; se tiene los siguientes objetivos especificos en cual es  

incrementar la satisfacción del proceso de atención de incidencias de hardware y 

software, ademas se tiene reducir el tiempo de solución de incidentes en la atención 

a los usuarios finales, y por ultimo reducir la cantidad de Incidencias de hardware y 

software. 
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II. MÉTODO 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación. 

2.1.1. Tipo de diseño 

 Experimental 

 

 

 

 

 

 

 

Figura  1: Clasificación de la investigación 

G = Grupo Experimental. 

O1: Proceso de atención de incidencias antes de X. 

O2: Proceso de atención de incidencias después de X. 

X:  Sistema informático Help Desk  

2.2. Operacionalización de Variables. 

2.2.1. Variable Independiente. 

 Sistema informático help desk 

2.2.2. Variable Dependiente: 

 Proceso de atención de Incidencias 

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 1: Operacionalización de Variables Dependiente 

VARIABLE 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 
INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICION 

V.D. 

Proceso de 

atención de 

Incidencias 

Consiste en recuperar el 

nivel habitual de 

funcionamiento del 

servicio y minimizar en 

todo lo posible el 

impacto negativo en la 

organización de forma 

que la calidad del 

servicio y la 

disponibilidad se 

mantenga 

El proceso de atención 

de incidencias se mide 

en base a la cantidad de 

tiempo para solucionar 

una incidencia y la 

satisfacción del proceso 

de atención de 

incidencias. 

 

Nivel Satisfaccion del proceso 

de atencion de incidencias de 

hardware y software 

 

Cuantitativa de 

Razón 

 

Tiempo Promedio de atención 

de incidencia 

Cantidad de incidencias de 

hardware y software 

 

 

 

 



 

 

Tabla 2: Operacionalización de Variables Independiente 

 

VARIABLE 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 
INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICION 

V.I. 

Sistema Informático help 

desk 

Es un conjunto de servicios, 

que de manera integral ofrece 

la posibilidad de gestionar y 

solucionar todas las 

incidencias posibles en una 

organización. 

Sistema que permitirá llevar a 

cabo la atención de 

incidencias, debido a que 

registrará cada incidencia por 

tipo y hora. 

 

 

Usabilidad  

Cuantitativa 

de Razón 

Funcionalidad  
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2.3. Población y muestra 

2.3.1. Población. 

En el presente estudio la muestra es una parte de los 100 colaboradores de 

la Empresa Austral Group S.A.A 

2.3.2. Muestra. 

Para ello se hará uso de la fórmula estadística ya determinada para la 

muestra. 

𝒏 =
𝑵𝒁𝟐𝑷𝑸

(𝑵 − 𝟏)𝒆𝟐 + 𝒁𝟐𝑷𝑸
 

  Tenemos:  

  

𝑛 =
100(1.96)2(0.5)(0.5)

(100 − 1)(0.10)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)
 

 

𝑛 =
96.04

3.8416 + 0.9604
 

𝑛 = 49 

2.3.3. Población, Muestra y Muestro por indicador. 

 Indicador N° 1: Nivel Satisfacción del proceso de atención de incidencias de 

hardware y software. 

 

 

 

 

I1.-    Nivel Satisfacción del proceso de atención de 

incidencias de hardware y software. 

Total 

 

Número de personal a encuestar 100 

Aplicando cálculo de muestra: 

𝒏 =
𝟏𝟎𝟎(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)

(𝟏𝟎𝟎 − 𝟏)(𝟎. 𝟏𝟎)𝟐 + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
 

 

n = 49 personas 
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Indicador N° 2: Tiempo Promedio de atención de incidencia 

Para este indicador se tendrá en cuenta el número de incidencias atendidas por 

el personal de soporte. 

 N° de incidencias atendidas al día = 10 

 N° de incidencias atendidas al mes = 10 x 5 x 4 = 200 

 

I2.- Tiempo Promedio de atención de 

incidencia 

Total 

 

Número de incidencias atendidas al mes 300 

 

Aplicando cálculo de muestra: 

𝒏 =
𝟐𝟎𝟎(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)

(𝟐𝟎𝟎 − 𝟏)(𝟎. 𝟏𝟎)𝟐 + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
 

 

n = 65 Incidentes atendidos 

 

 

                  Indicador N° 3: Cantidad de incidencias de hardware y software. 

Para este indicador se tendrá en cuenta el número de incidencias atendidas por 

el personal de soporte. 

 N° de incidencias atendidas al día = 10 

 N° de incidencias atendidas al mes = 10 x 5 x 4 = 200 

 

 

 

 

 

 

I3.- Cantidad de incidencias de 

hardware y software 

Total 

 

Número de incidencias atendidas al mes 340 

 

Aplicando cálculo de muestra: 

𝒏 =
𝟐𝟎𝟎(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)

(𝟐𝟎𝟎 − 𝟏)(𝟎. 𝟏𝟎)𝟐 + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
 

 

n = 65 Incidentes atendidos 
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Población y muestreo por cada indicador 

 

 

 

 

   

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

Las técnicas e instrumentos utilizados para la recolección de datos en la 

presente tesis de investigación son las siguientes: 

 

 

 

 

 

La validación de la encuesta ha tenido que ser evaluada y validada por 

expertos, quienes dieron el visto bueno y aprobaron el instrumento, para 

luego aplicar dichas encuestas a una parte de mi población (muestra). 

 

 

 

A continuación, se presenta la base de datos en el programa SPSS, para 

luego analizarlos y concluir en el Alfa de Cron Bach.ANEXO-1.2 

 

 

 

Indicador Población (M) Muestra(n) 

       I1 100 𝑛1 = 49 

       I2 200 𝑛2 = 65 

       I3 200 𝑛3 = 65 

Técnicas Instrumentos Informantes 

ENTREVISTA Cuestionario de preguntas 
Jefe de Soporte 

Integrantes del área Soporte 

ENCUESTA Cuestionario de preguntas 
Colaboradores implementados 

por la Empresa. 

OBSERVACIÓN Ficha de Toma de Tiempos 
Documentación del área de 

Soporte 

Población Total n 

Colaboradores  

140 

 

57 
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2.5. Métodos de análisis de datos. 

Prueba Z diferencia de medias: Indicador n >= 30 

Definición de variables: 

Ia= Indicador del sistema actual 

Ip= Indicador del sistema propuesto 

Hipótesis estadística 

Hipótesis Nula (Ho) 

Ho = Ia– Ip<=0 

El indicador del sistema actual es mejor que el indicador del sistema 

propuesto. 

Hipótesis Alternativa (Ha) 

Ha = Ia– Ip> 0 

El indicador del sistema propuesto es mejor que el indicador del sistema 

actual. 

Nivel de significancia 

𝛼 = 5% (𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟) 

Estadística de la Prueba. 

 

𝑍0 =
(𝑋̅𝑎 − 𝑋̅𝑏)2

√
𝜋𝑎2

𝑛𝑎
+ 𝑏

𝜋𝑝2

𝑛𝑝

 

 

La Región de Rechazo. 

La Región de Rechazo es Z = Z∝ , donde Z∝ es tal que: 

P[Z > Z∝] = 0.05, donde Z∝ = valor tabular 

Luego la región de rechazo:   

Diferencia de promedios: 
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𝑋̅ =
∑ 𝑋𝑖

𝑛
𝑖=1

𝑛
 

Desviación estándar: 

𝑆2 =
∑ (𝑋1 − 𝑋̅)2𝑛

𝑖=1

𝑛 − 1
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III. RESULTADOS  

 

a) Cálculo para hallar Nivel de satisfacción del proceso de atención de incidencias 

de hardware y software: 

Se aplicó una encuesta a los diferentes colaboradores de la empresa Austral Group 

S.A.A Cede central. Los cuales han sido tabuladas, de forma que se calculen los 

resultados obtenidos  

Tabla 3: Nivel de Aprobación 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

Los valores se calcularon en base a las respuestas proporcionadas por los 

colaboradores de la empresa Austral Group S.A.A Cede central, ya a ellos se les 

asignan los equipos. Se utilizo la escala de Likert (rango de ponderación: [1-5]).  

Se tiene que: 

𝐏𝐓𝒊 = ∑(𝐅𝐢𝐣 ∗  𝐏𝐣)

𝟓

𝒋=𝟏

 

  

 

Rango Nivel de 

Aprobación 

Peso 

MB MUY BUENO 5 

B BUENO 4 

R REGULAR 3 

D DEFICIENTE 2 

MD MUY DEFICIENTE 1 
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Dónde: 

𝐏𝐓𝒊 = Puntaje Total de la pregunta i − esima 

𝐅𝐢𝐣 = Frecuencia j − esima de la pregunta i − esima 

𝐏𝐣 = Peso j − esimo 

Tabla 4: Tabulación nivel de satisfacción del proceso de atención de incidencias de hardware 

y software Pre Test 

Pregunta PESO 
PUNTAJE 

TOTAL 

PUNTAJE 

PROMEDIO 

  MB B R D MD     

La puntualidad de entrega de 

equipos es 
3 5 12 17 12 117 2.38 

El tiempo de atención de 

incidencia es 
4 6 14 16 9 127 2.59 

El tiempo de solución de 

incidencia es  
2 3 20 15 9 121 2.46 

La disponibilidad de los 

equipos es  
3 6 16 14 10 125 2.55 

El procedimiento del proceso 

de incidencias es 
3 5 15 17 9 123 2.51 

  12.51 
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Tabla 5: Cumplimiento nivel de satisfacción del proceso de atención de incidencias de 

hardware y software Post Test 

Pregunta PESO 
PUNTAJE 

TOTAL 

PUNTAJE 

PROMEDIO 

  MB B R D MD     

La puntualidad de entrega de 

equipos es 
10 20 16 2 1 183 3.73 

El tiempo de atención de 

incidencia es 
9 19 20 1 0 183 3.73 

El tiempo de solución de 

incidencia es  
11 17 16 3 2 179 3.65 

La disponibilidad de los 

equipos es  
9 23 14 2 1 184 3.75 

El procedimiento del proceso 

de incidencias es 
8 21 16 2 2 178 3.63 

  
18.51 
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Podemos ver en la Tabla 6, la contratación de los resultados de las pruebas realizadas Pre 

y Post Test. 

Tabla 6:  Contrastación Pre & Post Test 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b) Definición de Variables 

𝐍𝐂𝐏𝐀𝒂: Nivel de Satisfacción de proceso de atención de incidencias de hardware 

y software con el Sistema Actual.  

𝐍𝐂𝐏𝐀𝐬: Nivel de Satisfacción de proceso de atención de incidencias de hardware 

y software con el Sistema Propuesto.  

c) Hipótesis Estadísticas  

Hipótesis H0: Nivel de Satisfacción de proceso de atención de incidencias de 

hardware y software con el sistema Actual es mayor o igual que nivel de 

Satisfacción de proceso de atención de incidencias de hardware y software el con 

Propuesto.  

H0: 𝐍𝐂𝐏𝐀𝒂 – 𝐍𝐂𝐏𝐀𝐬 >= 0  

PREGUNTA PRE TEST POST 

TEST 

D1 𝑫𝟏𝟐 

1 2.38 3.73 -1.35 1.8225 

2 2.59 3.73 -1.14 1.2996 

3 2.46 3.65 -1.19 1.4161 

4 2.55 3.75 -1.2 1.44 

5 2.51 3.63 -1.12 1.2544 

Sumatoria 12.51 18.51 -6 7.2326 

Promedio 2.502 3.702 -1.2   
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Hipótesis Ha: Nivel de Satisfacción de proceso de atención de incidencias de 

hardware y software, con el Sistema Actual es menor que el Nivel de Satisfacción 

de proceso de atención de incidencias de hardware y software contratista con el 

sistema Propuesto.  

Ha: 𝐍𝐂𝐏𝐀𝒂 – 𝐍𝐂𝐏𝐀𝐬  < 0 

d) Nivel de significancia  

El nivel de significancia (α) escogido para la prueba de la hipótesis es del 5%. 

Siendo α = 0.05 (nivel de significancia) y n -1=4 grados de libertad, se tiene el 

valor crítico de T de Student  

Valor Crítico: 

 𝐭𝛂=𝟎.𝟎𝟓 = − 1.658   

Como = 0.05 y n-1 = 5-1 = 4 grados de libertad, la región de rechazo consiste en 

aquellos valores de t menores que –t0.05 = - 1.658 . 

e) Resultados de la Hipótesis Estadística 

Diferencia Promedio 

𝐃̅ =
∑ 𝐃𝐢

𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

𝐃̅ =
∑ 𝐃𝐢

𝐧
𝐢=𝟏

𝟓
=  

−𝟔

5
 

𝐃̅ = −𝟏. 𝟐 

Desviación Estándar 

𝐒𝐃
𝟐 =

𝐧 ∑ 𝐃𝐢
𝟐 − (𝐧 ∑ 𝐃𝐢

𝐧
𝐢=𝟏 )𝟐𝐧

𝐢=𝟏

𝐧(𝐧 − 𝟏)
 

  

𝐒𝐃
𝟐 =

5(𝟕. 𝟐𝟑) − −6

5(5 − 1)
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𝐒𝐃
𝟐 = 𝟐. 𝟏𝟏 

Cálculo de T 

𝐭 =
𝐃̅√𝐧

√𝐒𝐃

 

𝐭 =  
(−1.20)√5

√2.11
 

𝐭 =
(−1.20)2.24

2.82
 

𝐭 = −𝟏. 𝟖𝟒 

f) Conclusión 

Puesto que: tc = -1.84 (tcalculado) < tα = -1.658 (ttabular), debido  a que se 

encuentra este valor dentro de la región de rechazo, se concluye que Va – Vp < 

0, se rechaza H0 y Ha es aceptada, por lo tanto se prueba la validez de la 

hipótesis con un nivel de error de 5% (= 0.05), existiendo la implementación 

del sistema propuesto mejoraría el Nivel de Satisfacción de proceso de atención 

de incidencias de hardware y software en la empresa Austral Group S.A.A. 

Cede Central. 
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 Cantidad de incidencias de hardware y software 

a) Definición de Variables 

TPAI = Cantidad de incidencias de hardware y software sin sistema help desk. 

TPAIs = Cantidad de incidencias de hardware y software de incidencia con 

sistema help desk. 

b) Hipótesis estadística 

Hipótesis Ho= Cantidad de incidencias de hardware y software sin sistema es 

Menor o igual que el Tiempo promedio de atención de incidencia con la 

Implementación del sistema propuesto. (Segundos)  

                                           𝐇𝟎 = 𝐓𝐏𝐀𝐈 − 𝐓𝐏𝐀𝐈𝐬 ≤ 0  

Hipótesis Ha= Cantidad de incidencias de hardware y software sin sistema es 

mayor que el Tiempo promedio de atención de incidencia con la 

Implementación del sistema propuesto. (Segundos) 

                                            𝐇𝐚 = 𝐓𝐏𝐀𝐈 − 𝐓𝐏𝐀𝐈𝒔 > 0 

c) Nivel de Significancia 

Se define el margen de error, confiabilidad 95%. 

d) Estadígrafo de contraste  

Puesto que n=30 es mayor e igual que 30, usaremos la distribución normal (Z) 

𝑿̅ =
∑ 𝑿𝒊

𝒏
𝒊=𝟏

𝒏
 

𝝈𝟐 =
∑ 𝑿𝒊 − 𝑿̅𝒏

𝒊=𝟏

𝒏
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𝐙𝐜 =
𝑿𝑨 ̅̅ ̅̅ − 𝑿𝑫 ̅̅ ̅̅̅ +  𝑿𝑨 −  𝑿𝑫

√(
𝝈𝑨

𝟐

𝒏𝑨
+ 

𝝈𝑫
𝟐

𝒏𝑫
)

 

Resultados: Para calcular el Tiempo promedio de atención de se ha estimado un 

universo de 65 incidencias. 

 

N° 

            

TPAI TPAIs TPAIi-TPAI TPAIsi-TPAIs 

 

  

 

 

  

 

1 14 4 -0,03 -0,97 0,00 0,93 

2 15 6 0,97 1,03 0,93 1,07 

3 13 4 -1,03 -0,97 1,07 0,93 

4 14 5 -0,03 0,03 0,00 0,00 

5 13 4 -1,03 -0,97 1,07 0,93 

6 13 4 -1,03 -0,97 1,07 0,93 

7 14 6 -0,03 1,03 0,00 1,07 

8 14 4 -0,03 -0,97 0,00 0,93 

9 15 5 0,97 0,03 0,93 0,00 

 

       

10 13 6 -1,03 1,03 1,07 1,07 

11 15 4 0,97 -0,97 0,93 0,93 

12 14 5 -0,03 0,03 0,00 0,00 

(𝑇𝑃𝐴𝐼𝑖 −
𝑇𝑃𝐴𝐼2) 

(𝑇𝑃𝐴𝐼𝑠𝑖 −
𝑇𝑃𝐴𝐼𝑠2) 
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13 15 4 0,97 -0,97 0,93 0,93 

14 13 6 -1,03 1,03 1,07 1,07 

15 15 6 0,97 1,03 0,93 1,07 

16 15 5 0,97 0,03 0,93 0,00 

17 15 5 0,97 0,03 0,93 0,00 

18 15 4 0,97 -0,97 0,93 0,93 

19 13 6 -1,03 1,03 1,07 1,07 

20 14 4 -0,03 -0,97 0,00 0,93 

21 14 5 -0,03 0,03 0,00 0,00 

22 13 5 -1,03 0,03 1,07 0,00 

23 14 6 -0,03 1,03 0,00 1,07 

24 13 6 -1,03 1,03 1,07 1,07 

25 15 6 0,97 1,03 0,93 1,07 

26 13 4 -1,03 -0,97 1,07 0,93 

27 15 5 0,97 0,03 0,93 0,00 

28 15 4 0,97 -0,97 0,93 0,93 

29 14 6 -0,03 1,03 0,00 1,07 

30 13 5 -1,03 0,03 1,07 0,00 

Sumatoria 421 149     21 20,97 

Promedio 14,03 4,97         

Varianza         0,70 0,70 
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Promedio: 

𝐓𝐏 =
∑ 𝐭𝐢

𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

𝐓𝐏𝒂
̅̅ ̅̅ ̅ =

∑ 𝐓𝐏𝒂𝒊
𝒏
𝒊=𝟏

𝐧𝒂
=  

𝟒𝟐𝟏

30
= 8.42 

𝐓𝐏𝒔
̅̅ ̅̅ ̅ =

∑ 𝐓𝐏𝒔𝒊
𝒏
𝒊=𝟏

𝐧𝒔
=  

𝟏𝟒𝟗

30
= 𝟒. 𝟗𝟕 

Varianza: 

𝛔𝐚
𝟐 =

∑ (𝐓𝐏𝒔𝒊 − 𝐓𝐏𝒔)̅̅ ̅̅ ̅̅ 𝟐𝒏
𝒊=𝟏

𝐧𝒔
=  

𝟐𝟏

30
= 𝟎, 𝟕 

𝛔𝐬
𝟐 =

∑ (𝐓𝐏𝒔𝒊 − 𝐓𝐏𝒔)̅̅ ̅̅ ̅̅ 𝟐𝒏
𝒊=𝟏

𝐧𝒔
=  

𝟐𝟎, 𝟗𝟕

65
= 𝟎, 𝟔𝟗 

Cálculo de Z: 

𝒁𝒄 =
𝐓𝐏𝒂 ̅̅ ̅̅ ̅̅ − 𝐓𝐏𝒔 ̅̅ ̅̅ ̅̅

√(
𝛔𝒂

𝟐

𝐧𝒂
+  

𝛔𝒔
𝟐

𝐧𝒔
)

 

𝐙𝒄 =
(𝟏𝟒, 𝟎𝟑 − 4,97)

0,18
= 𝟏𝟕 

e) Región crítica 

Para α =0.05 encontramos Zα = 1.658 Entonces la región critica de la prueba 

es Ztab = < 1.658 >. 

f) Conclusión 

Puesto que Zc = 𝟏𝟕calculado, es mayor que Zα = 1.658 y estando este valor 

dentro de la región de rechazo < 1.658 >, entonces se rechaza H0 y por 

consiguiente se acepta Ha. Se concluye entonces que el Cantidad de 

incidencias de hardware y software sin sistema es mayor que el con la 

Implementación del sistema propuesto actual con un nivel de error del 5% 

y un nivel de confianza del 95%. 
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 Tiempo Promedio de atencion de incidencia 

e) Definición de Variables 

TPAI = Tiempo promedio atención de incidencia sin sistema help desk. 

TPAIs = Tiempo promedio atención de incidencia con sistema help desk. 

f) Hipótesis estadística 

Hipótesis Ho= Tiempo promedio de atención de incidencia sin sistema es 

Menor o igual que el Tiempo promedio de atención de incidencia con la 

Implementación del sistema propuesto. (Segundos)  

                                           𝐇𝟎 = 𝐓𝐏𝐀𝐈 − 𝐓𝐏𝐀𝐈𝐬 ≤ 0  

Hipótesis Ha= Tiempo promedio de atención de incidencia sin sistema es 

mayor que el Tiempo promedio de atención de incidencia con la 

Implementación del sistema propuesto. (Segundos) 

                                            𝐇𝐚 = 𝐓𝐏𝐀𝐈 − 𝐓𝐏𝐀𝐈𝒔 > 0 

g) Nivel de Significancia 

Se define el margen de error, confiabilidad 95%. 

h) Estadígrafo de contraste  

Puesto que n=40 es mayor que 30, usaremos la distribución normal (Z) 

𝑿̅ =
∑ 𝑿𝒊

𝒏
𝒊=𝟏

𝒏
 

𝝈𝟐 =
∑ 𝑿𝒊 − 𝑿̅𝒏

𝒊=𝟏

𝒏
 

𝐙𝐜 =
𝑿𝑨 ̅̅ ̅̅ −  𝑿𝑫 ̅̅ ̅̅̅ +  𝑿𝑨 − 𝑿𝑫

√(
𝝈𝑨

𝟐

𝒏𝑨
+ 

𝝈𝑫
𝟐

𝒏𝑫
)
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Resultados: Para calcular el Tiempo promedio de atención de se ha estimado un universo de 

65 incidencias. 

 

N° 

            

TPAI TPAIs 
TPAIi-

TPAI 

TPAIsi-

TPAIs 

 

  

 

 

  

 

1 1001 259 -155.86 -17.97 24292.82 322.89 

2 1153 273 -3.86 -3.97 14.91 15.75 

3 1096 286 -60.86 9.03 3704.13 81.55 

4 1194 242 37.14 -34.97 1379.27 1222.85 

5 1294 301 137.14 24.03 18806.96 577.48 

6 1097 275 -59.86 -1.97 3583.40 3.88 

7 1273 316 116.14 39.03 13488.14 1523.40 

8 1177 311 20.14 34.03 405.56 1158.09 

9 1180 257 23.14 -19.97 535.39 398.77 

10 1178 294 21.14 17.03 446.83 290.05 

11 1243 248 86.14 -28.97 7419.83 839.22 

(𝑇𝑃𝐴𝐼𝑖 −
𝑇𝑃𝐴𝐼2) 

(
𝑇𝑃𝐴𝐼𝑠𝑖
−𝑇𝑃𝐴𝐼𝑠

2

) 
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12 1145 253 -11.86 -23.97 140.70 574.52 

13 1215 271 58.14 -5.97 3380.08 35.63 

14 1263 319 106.14 42.03 11265.37 1766.59 

15 1038 277 -118.86 0.03 14128.07 0.00 

16 1236 316 79.14 39.03 6262.90 1523.40 

17 1067 259 -89.86 -17.97 8075.10 322.89 

18 1120 287 -36.86 10.03 1358.77 100.62 

19 1016 264 -140.86 -12.97 19841.97 168.20 

20 1238 256 81.14 -20.97 6583.45 439.71 

21 1095 291 -61.86 14.03 3826.85 196.86 

22 1242 264 85.14 -12.97 7248.56 168.20 

23 1284 260 127.14 -16.97 16164.19 287.95 

24 1073 317 -83.86 40.03 7032.76 1602.46 

25 1038 289 -118.86 12.03 14128.07 144.74 

26 1125 252 -31.86 -24.97 1015.16 623.46 
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27 1083 259 -73.86 -17.97 5455.53 322.89 

28 1263 279 106.14 2.03 11265.37 4.12 

29 1153 266 -3.86 -10.97 14.91 120.32 

30 1131 318 -25.86 41.03 668.82 1683.52 

31 1111 318 -45.86 41.03 2103.28 1683.52 

Resultados: Para calcular el Tiempo promedio de atención de se ha estimado un universo 

de 65 incidencias. 

32 1114 281 -42.86 4.03 1837.11 16.25 

33 1128 293 -28.86 16.03 832.99 256.99 

34 1156 305 -0.86 28.03 0.74 785.72 

35 1289 250 132.14 -26.97 17460.57 727.34 

36 1055 291 -101.86 14.03 10375.77 196.86 

37 1222 249 65.14 -27.97 4243.02 782.28 

38 1073 242 -83.86 -34.97 7032.76 1222.85 

39 1043 241 -113.86 -35.97 12964.45 1293.79 

40 1226 316 69.14 39.03 4780.13 1523.40 
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41 1196 284 39.14 7.03 1531.82 49.43 

42 1221 242 64.14 -34.97 4113.74 1222.85 

43 1220 267 63.14 -9.97 3986.47 99.39 

44 1228 318 71.14 41.03 5060.68 1683.52 

45 1193 296 36.14 19.03 1305.99 362.17 

46 1193 258 36.14 -18.97 1305.99 359.83 

47 1157 272 0.14 -4.97 0.02 24.69 

48 1089 320 -67.86 43.03 4605.19 1851.65 

49 1198 246 41.14 -30.97 1692.37 959.09 

50 1188 316 31.14 39.03 969.60 1523.40 

51 1091 261 -65.86 -15.97 4337.74 255.02 

52 1172 272 15.14 -4.97 229.17 24.69 

53 1216 298 59.14 21.03 3497.36 442.29 

54 1165 269 8.14 -7.97 66.23 63.51 

55 1097 253 -59.86 -23.97 3583.40 574.52 
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56 1213 284 56.14 7.03 3151.53 49.43 

57 1047 270 -109.86 -6.97 12069.56 48.57 

58 1100 291 -56.86 14.03 3233.23 196.86 

59 1199 303 42.14 26.03 1775.65 677.60 

60 1117 240 -39.86 -36.97 1588.94 1366.72 

61 1277 252 120.14 -24.97 14433.25 623.46 

62 1234 260 77.14 -16.97 5950.34 287.95 

63 1048 251 -108.86 -25.97 11850.83 674.40 

64 1156 247 -0.86 -29.97 0.74 898.15 

65 1053 288 -103.86 11.03 10787.22 121.68 

Sumatoria 75196 18003     374692 39449.94 

Promedio 1156.86 276.96         

Varianza         5764.49 606.92 

 

Promedio: 

𝐓𝐏 =
∑ 𝐭𝐢

𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
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𝐓𝐏𝒂
̅̅ ̅̅ ̅ =

∑ 𝐓𝐏𝒂𝒊
𝒏
𝒊=𝟏

𝐧𝒂
=  

𝟕𝟓𝟏𝟗𝟔

65
= 𝟏𝟏𝟓𝟔. 𝟖𝟔 

 

𝐓𝐏𝒔
̅̅ ̅̅ ̅ =

∑ 𝐓𝐏𝒔𝒊
𝒏
𝒊=𝟏

𝐧𝒔
=  

𝟏𝟖𝟎𝟎𝟑

65
= 𝟐𝟕𝟔. 𝟗𝟔 

 

Varianza: 

𝛔𝐚
𝟐 =

∑ (𝐓𝐏𝒔𝒊 − 𝐓𝐏𝒔)̅̅ ̅̅ ̅̅ 𝟐𝒏
𝒊=𝟏

𝐧𝒔
=  

𝟑𝟕𝟒𝟔𝟗𝟐

65
= 𝟓𝟕𝟔𝟒. 𝟒𝟗 

𝛔𝐬
𝟐 =

∑ (𝐓𝐏𝒔𝒊 − 𝐓𝐏𝒔)̅̅ ̅̅ ̅̅ 𝟐𝒏
𝒊=𝟏

𝐧𝒔
=  

𝟑𝟗𝟒𝟒𝟗. 𝟗𝟒

65
= 𝟔𝟎𝟔. 𝟗𝟐 

Cálculo de Z: 

𝒁𝒄 =
𝐓𝐏𝒂 ̅̅ ̅̅ ̅̅ − 𝐓𝐏𝒔 ̅̅ ̅̅ ̅̅

√(
𝛔𝒂

𝟐

𝐧𝒂
+  

𝛔𝒔
𝟐

𝐧𝒔
)

 

𝐙𝒄 =
(𝟏𝟏𝟓𝟔. 𝟖𝟔 − 𝟐𝟕𝟔. 𝟗𝟔)

9.90
= 𝟖𝟖. 𝟕𝟏 

i) Región crítica 

Para α =0.05 encontramos Zα = 1.658 Entonces la región critica de la 

prueba es Ztab = < 1.658 >. 

j) Conclusión 

Puesto que Zc = 𝟖𝟖. 𝟕𝟏 calculado, es mayor que Zα = 1.658 y estando este 

valor dentro de la región de rechazo < 1.658 >, entonces se rechaza H0 y 

por consiguiente se acepta Ha. Se concluye entonces que el tiempo 

promedio de atención de incidencia sin sistema es mayor que el Tiempo 

promedio de atención de incidencia con la Implementación del sistema 

propuesto actual con un nivel de error del 5% y un nivel de confianza del 

95%. 
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IV. DISCUSIÓN 

Las Tecnologías de la información tiene una gran relevancia en el mundo actual, es por 

ello que se realizó un sistema informático helpdesk para mejorar el proceso de atención 

de incidencias de hardware y software en la empresa austral group s.a.a - sede central, 

logrando reducir la cantidad de incidencias de hardware u software. 

La tecnología helpdesk es un conjunto de servicios, que de manera integral ofrece la 

posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, problemas, errores 

junto con la atención de requerimientos. 

En nuestra investigación se ha elegido RUP por ser una metodología que se adapta a los 

procesos alineados que tiene Austral Group S.A.A, se tiene el caso de uso del negocio 

gestionar incidencias y gestionar asignar equipos, los actores principales son el 

colaborador y el personal de soporte.  

El la clase del modelo de dominio se tiene las clases categoría, asignación, equipo, 

propietario, colaborador, el tipo de incidencia y la clase incidencia, todas las clases están 

previamente con su cardinalidad y relacionados. 

En el diagrama de actividades atender incidencia, el colaborador recibe la llamada o 

requerimientos del usuario, el personal de soporte solicita la información del problema 

del equipo, luego verifica el equipo de computo si es problema de hardware, puede 

resolver el problema y lo detalla en una hoja de incidencia y devuelve el equipo al 

personal colaborador. 

Los requisitos del caso de uso del sistema son mantenedor equipo, asignar equipo, 

registrar incidencias, atender incidencia y reporte de incidencias.  

En la fase de análisis y diseño se tiene el modelo de diseño en las cuales se tiene la capa 

de presentación (formularios, sesiones, tables), capa de aplicación (Servicios) y por 

último se tiene la capa de dominio (entidad); además se tiene el modelo de despliegue 

en donde se tiene el equipo del cliente y el servidor de base de datos.  
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En la fase de modelo de implementación se muestras las capas de presentación helpdesk, 

capa de aplicación, capa de dominio y por último el Helpdesk_persistencia. Además, se 

tiene las pruebas de caso de uso registrar asignación equipo y sus respectivas 

equivalencias con los datos de entrada, las clases validas y no válidas. 

Los valores obtenidos en el análisis del indicador I Nivel de satisfacción del proceso de 

atencion de incidencias de hardware y software para cada sistema son: 12.51 puntos con 

el sistema actual y 18.51 puntos con el sistema propuesto. El sistema propuesto permite 

el correcto cumplimiento del procedimiento para la empresa contratista obteniendo un 

incremento del 48%, logrando que control de accesos tenga información sincronizada en 

tiempo real. El sistema actual no permite realizar el cumplimiento, generando 

información irreal y desordenada. Se demuestra la aceptación del cumplimiento del 

procedimiento para las empresas contratista. 

Se obtuvo como resultado del indicador II Cantidad de incidencias de hardware y 

software con el sistema actual es de 14.03 segundos y con la implementación del sistema 

es de 4.97 segundos, obteniendo una reducción del 83.43% segundos, debido a que con 

la implementación del sistema se registra de manera rápida y oportuna. 

Luego de haber efectuado un análisis de los resultados respecto al indicador III Tiempo 

promedio de atención de incidencia se concluyó que la diferencia obtenida es de 1156 

segundos sin sistema y 276.96 segundos con el sistema propuesto, obteniendo un 

decremento del 76.06%. Se debe a que el sistema actual es manual; por el contrario, el 

sistema propuesto mejora el tiempo de respuesta ante una incidencia. Se demuestra que 

con el sistema propuesto mejora la disminución del tiempo promedio de atención de 

incidencia. 

En conclusión, el sistema propuesto será de un gran aporte para Austral Group S.A.A.  

Por qué generará valor y servirá para la atención de incidencias y como guía para 

futuras investigaciones. 
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V. CONCLUSIONES 

Se logró mejorar el proceso de atención de incidencias de la empresa Austral Group 

S.A.A Cede central, cumpliendo los objetivos específicos siguientes: 

 Se logró Incrementar el nivel de satisfacción del proceso de atención de incidencias 

de hardware y software en un 24 %. 

 Se logró reducir la cantidad de Incidencias de hardware y software en 83.43%. 

 Se logró reducir el tiempo de solución de incidendes en la atención a los usuarios 

finales en 76.06%  

 De acuerdo al análisis realizado conviene ejecutar el proyecto porque es factible. 

 VAN = 62,231 

 B/C = S/ 5.33. 

 TIR = 107% 

 TRC = 1 año, 3 meses y 28 días. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 Se puede sugerir que a futuro el sistema de help desk se amplié a un service desk, 

donde cada usuario generé sus propios incidentes de software y hardware. 

 Se recomienda constantemente mantener actualizada la base de datos de equipos de 

TI, para no estar agregando cada equipo al momento de realizar una incidencia, así el 

tiempo de reducción de incidencia será aún mayor incidencia 
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ANEXOS 

 

ANEXO:01 DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA DE DESARROLLO 

 

1- MODELADO DEL NEGOCIO 

Caso de uso del negocio 
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Modelo de Dominio 
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Diagrama de Actividad – Atender Incidencia  
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REQUISITOS 

Modelo de caso de uso del sistema 
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IDENTIFICADOR

: 

CU02 

NOMBRE: 

ASIGNACIÓN DE EQUIPO 

CATEGORÍA: 

Core 

COMPLEJIDAD: 

Alta 

PRIORIDAD: 

Alta 

ACTORES: 

Usuario 

PROPÓSITO: 

Se debe asignar un equipo(s) a un colaborador(es) 

PRECONDICIÓN: 

El caso de uso “Iniciar Sesión” deberá ser ejecutado.  

Deben existir registros de Equipo. 

Deben existir Colaboradores. 

FLUJO BÁSICO: 

B1.El Usuario selecciona la opción “Asignar Equipo”. 

B2.El Sistema muestra una ventana de 2 bloques:  

Datos Equipos: Que solicitara ingresar un código y mostrara una categoría además muestra las 

opciones Buscar, Agregar, Quitar y una tabla que mostrara datos id y categoría.   

Datos Colaborador: Que solicitara ingresar el email y mostrara una categoría además muestra 

las opciones Buscar, Agregar, Quitar y una tabla que mostrara datos id y nombre de colaborador.  

También solicitara ingresar una Observación y Ambiente, finalmente muestra las opciones de 

“Guardar” y “Cancelar”. 

B3.El Usuario ingresa el código de equipo en la ventana Datos Equipos y seleccionar la opción 

“Buscar”. 
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B4.El Sistema realiza la búsqueda y verifica si existe, si existe muestra el código, categoría, 

modelo, serie, propietario (A1). 

B5.El Usuario selecciona la opción “Agregar” y verifica que no esté duplicado. (A2). 

B6.El Sistema verifica el código y agrega en la tabla los datos código, categoría. 

B7.El Usuario ingresa el email del colaborador a buscar en la ventana Datos del Colaborador y 

seleccionar la opción “Buscar”. 

B8.El Sistema realiza la búsqueda y verifica si existe, si existe muestra el email, nombre de 

colaborador y demás datos si tuviera (DNI, TELEFONO, PUESTO DE TRABAJO) (A3). 

B9.El Usuario selecciona la opción “Agregar” y verifica que no esté duplicado (A4). 

B10. El Sistema verifica el email y agrega en la tabla los datos código, nombre de colaborador. 

B11.El Usuario seguidamente ingresa la observación y el ambiente y selecciona la opción “Guardar”. 

B12.El Sistema verifica que se halla ingresado un equipo(s) y colaborador(es), así como una 

observación y un ambiente. Luego se registra la Asignación del Equipo (A5). 

B13.El Sistema muestra un mensaje “Se registró con éxito la Asignación del Equipo” 

POSCONDICION: 

Cambia el Estado del equipo(s) registrado como “no disponible”. 

Registro de Equipo(s) asignado a colaborador(es). 

FLUJOS ALTERNATIVOS: 

A1.Equipo no registrado 

A1.1. Luego del paso B4 el Usuario selecciona la opción “Buscar”. 

A1.2. El Sistema muestra el mensaje “No existe el código Ingresado”. 

A1.3. El flujo regresa al paso B4. 

 

A2.Equipo se encuentra en Lista 

A2.1. Luego del paso B5 el Usuario selecciona la opción “Agregar”. 
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A2.2. El Sistema muestra el mensaje “El Equipo ingresado ya se agregó a la lista”. 

A2.3. El Sistema borra los datos que se encuentren en Código y Categoría. El flujo regresa al 

paso B3. 

 

A3.Colaborador no registrado 

A3.1. Luego del paso B8 el Usuario selecciona la opción “Buscar”. 

A3.2. El Sistema muestra el mensaje “No existe el correo Ingresado”. 

A3.3. El flujo regresa al paso B8. 

 

A4.Colaborador se encuentra en Lista 

A4.1. Luego del paso B5 el Usuario selecciona la opción “Agregar”. 

A4.2. El Sistema muestra el mensaje “El Colaborador ingresado ya se agregó a la lista”. 

A4.3. El Sistema borra los datos que se encuentren en Código y Categoría. El flujo regresa al 

paso B3. 

 

A5. Datos incompletos 

A5.1.En el paso B12 del flujo básico no se visualice datos agregados en las tablas y los campos 

Observaciones y Ambiente del paso B18. 

A5.2. El sistema muestra el mensaje “Datos incompletos, existen campos vacíos”. 

A5.3 El Sistema no guarda la operación. 

 

A10. El Usuario cancela la operación 

A10.1 La operación se puede cancelar en cualquier momento. 

A10.2 El caso de uso Termina 
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REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS: 

1. Los mensajes de advertencia que muestra el Sistema deben ser de color rojo. 

2. Las búsquedas no deben demorar más de 3 segundos. 

3. El registro no debe demorar más de 3 segundo 

Fecha Versión Descripción Autor 

24-11-

2015 

1.0 Descripción del flujo básico, alternativo y 

Requerimientos suplementarios. 

 Orlando Molina 

Maldonado 
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Diagrama de Colaboración - caso uso Asignar Equipo
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Diagrama de Secuencia Asignar Equipo
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IDENTIFICADOR

: 

CU01 

NOMBRE: 

REGISTRAR DE EQUIPO 

CATEGORÍA: 

Core 

COMPLEJIDAD: 

Media 

PRIORIDAD: 

Baja 

ACTORES: 

Usuario 

PROPÓSITO: 

Registro de Equipos 

PRECONDICIÓN: 

El caso de uso “Iniciar Sesión” deberá ser ejecutado.  

Deben cargar la clase Tipo. 

Deben cargar la clase Marca. 

Deben cargar la clase Propietario. 
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FLUJO BÁSICO: 

B1. El Usuario selecciona la opción “Registrar Equipo”. 

B2. El Sistema muestra una ventana con las opciones a escoger Tipo, Estado, Marca y 

Propietario, como también se deberá completar las casillas de Modelo y Serie. Además, se 

muestran las opciones de “Guardar” y “Cancelar”. El Sistema carga la lista de Tipos, Estados, 

Propietarios y Marcas que puede tener un equipo 

B3. El Usuario selecciona un “Tipo”, “Estado”, “Marca” y “Propietario” de las respectivas listas 

“Tipos”,” Estados”, “Marcas” y “Propietario”. A continuación, ingresa un “Modelo” y numero de 

“Serie”. Por último, el Usuario selecciona la opción “Guardar”. 

B4. Al seleccionar el botón BUSCAR, El Sistema verifica que se haya seleccionado un “Tipo”, 

“Estado”, “Marca” “Propietario”, también que se halla ingresado un Modelo y Serie. Luego se 

registra el Equipo. Por Ultimo el   Sistema muestra un mensaje “Se registró con éxito el Equipo” 

(A1) (A2) (A3). 

 

 POSCONDICION: 

Registro de un nuevo Equipo. 

FLUJOS ALTERNATIVOS: 

 

A.1 Modelo duplicado. 

A1.1. En el paso B4 del flujo básico el sistema verificara que los datos ingresados en el campo 

“Modelo” no se encuentren registrados. 

A1.2. El sistema muestra el mensaje “Datos Existentes, el Modelo ingresado ya existe. 

A1.3. El flujo termina. 

 

A.2 Serie duplicado. 
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A2.1.En el paso B4 del flujo básico el sistema verificara que los datos ingresados en el campo 

“Modelo” y “Serie” no se encuentren registrados. 

A2.2. El sistema muestra el mensaje “Datos Existentes, el N° de Serie ingresado ya existe. 

A2.3. El flujo termina. 

 

A3. Datos incompletos 

A3.1.En el paso B4 del flujo básico el sistema verificara que los datos se hallan selecciona e 

ingresado sean correctos. 

A3.2. El sistema muestra el mensaje “Datos incompletos, existen campos vacíos o no 

seleccionados”. 

A3.3. El flujo termina. 

 

A4. El Usuario cancela la operación 

A4.1 La operación puede cancelar en cualquier momento. 

A4.2 El caso de uso Finaliza. 

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS: 

 

1. Los mensajes de advertencia que muestra el Sistema deben ser de color rojo. 

2. Las búsquedas no deben demorar más de 1 segundos. 

3. El registro no debe demorar más de 1 segundo 
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Diagrama de Colaboracion Registrar Equipo 
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Diagrama de Secuencia Registrar Equipo 
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IDENTIFICADOR

: 

CU02 

NOMBRE: 

REGISTRO DE INCIDENCIA 

CATEGORÍA: 

Core 

COMPLEJIDAD: 

Alta 

PRIORIDAD: 

Alta 

ACTORES: 

Técnico 

PROPÓSITO: 

Se realiza el registro de incidencias. 

PRECONDICIÓN: 

El caso de uso “Iniciar Sesión” deberá ser ejecutado.  

Deben existir registros de Incidencias. 

Deben cargar la clase Tipo de Incidencia. 

FLUJO BÁSICO: 

B1.El Técnico selecciona la opción “Registrar Incidencias”. 

B2.El Sistema muestra una ventana solicitando el código de equipo, Descripción de Problema, 

Descripción de Solución, las opciones a escoger “Tipo de Incidencia”, “Estado” y opciones  

“Agregar ( >> )” y “Quitar ( << )”. Las listas que muestran los “colaboradores asignados al equipo” 

y los “responsables de la Incidencia” y Observaciones del Equipo. El Sistema carga la lista de  

Tipo de Incidencias. Además, se muestran las opciones de Guardar y Cancelar. 

B3.El Técnico ingresa un código de equipo seleccionar la opción “Buscar” (A1). 

B4.El Sistema realiza la búsqueda y valida la existencia, si existe se muestra: Características del 

Equipo, colaborares asignados al equipo en la lista “Colaboradores”. 

B5.El Técnico escoge un colaborador(es) de las lista “Colaboradores” y selecciona  la opción 

“Agregar (>>) (A2)”. 
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B6.El Sistema agrega en la lista “Colaboradores” los cuales serán asignados al equipo y a la 

incidencia. 

B7.El Técnico selecciona el “Tipo de Incidencia”, “Estado”, si el estado es “Solucionado” se 

habilitara la casilla para ingresar la Descripción de la solución, de lo contrario no se habilitara la 

casilla, e ingresa una las razones de la incidencia en el campo en “Descripción del Problema”,  

seguidamente selecciona la opción “Guardar”. 

B8.El Sistema verifica que se exista un colaborador(es), agregado en la lista “Colaboradores con 

Incidencia” que se haya seleccionado un “Tipo de Incidencia”, “Estado” y que se describa la 

incidencia. Luego se registra la Incidencia del Equipo (A4). 

B9.El Sistema muestra un mensaje “Se registró con éxito” 

POSCONDICION: 

El Sistema guarda la fecha del computador. 

El Sistema guarda el nombre del Técnico que realizo el registro. 

Registro de Incidencia con el colaborador(es) responsable. 

FLUJOS ALTERNATIVOS: 

A1. Equipo no registrado 

A1.1. Luego del paso B3 el Técnico selecciona la opción “Buscar”. 

A1.2. El Sistema muestra el mensaje “No existe el código Ingresado”. 

A1.3. El flujo regresa al paso B3. 

 

A2. Colaborador no seleccionado “Agregar” 

A2.1. Luego del paso B5 el Técnico selecciona la opción “Agregar (>>)”. 

A2.2. El Sistema muestra el mensaje “Debe Seleccionar un Colaborador para Agregar”. 

A2.3. El flujo termina. 
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A3. Colaborador no seleccionado “Quitar” 

A3.1. Luego del paso B5 el Técnico selecciona la opción “Agregar (>>)”. 

A3.2. El Sistema muestra el mensaje “Debe Seleccionar un Colaborador para Retornar”. 

A3.3. El flujo termina. 

A4. Datos incompletos 

A4.1. En el paso B8 del flujo básico y no se visualice datos agregados en la lista “Colaboradores 

con Incidencia” y los campos seleccionados “Tipo de Incidencia”, “Estado” y no se haya escrito la 

descripción Problema. 

A4.2. El sistema muestra el mensaje “Datos incompletos, existen campos vacíos o no 

seleccionados”. 

A5. El Técnico cancela la operación 

A5.1 La operación se puede cancelar en cualquier momento. 

A5.2 El caso de uso Termina 

 

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS: 

1. Los mensajes de advertencia que muestra el Sistema deben ser de color rojo. 

2. Las búsquedas no deben demorar más de 3 segundos. 

3. El registro no debe demorar más de 3 segundo 
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Diagrama de Colaboración Registrar Incidencia 
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Diagrama de Secuencia Registrar Incidencia
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ANALISIS Y DISEÑO 

Modelo de Diseño 
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C3_Dominio + entidad 
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Modelo de Despliegue 
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Modelo de Datos 
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IMPLEMENTACION 

Modelo de Implementación 
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PRUEBA 

Caso de Uso 01: Registro Asignación Equipo 

DATOS GENERALES 

Nombre del Sistema: HELP DESK 

Versión de la prueba: 1 

Responsable de la 

prueba: 

Orlando Molina Maldonado 

Nombre del Caso de 

Uso: 

Registrar Asignación Equipo 

 

Descripción del Caso 

de Uso: 

Registrar la asignación de un equipo tecnológico a un 

colaborador. 

  

 

PARTICIÓN DE EQUIVALENCIAS 

DATO DE ENTRADA CLASE VALIDA CLASE NO VALIDA 

El Código del equipo es 

de un tamaño de 10 

dígitos enteros. 

1. Cualquier Código que 

tenga como máximo 10 

caracteres numéricos. 

 

2. Verificar Equipo no se 

encuentra asignado a 

colaborador(es). 

 

3. Verificar Equipo exista en 

el registro de la base de 

datos. 

 

5. Cualquier Código que 

tenga más 10 caracteres 

numéricos. 

6. Cualquier letra. 

 

7. Agregar Equipo cuando se 

encuentra asignado a 

colaborador(es). 

 

8. Buscar Equipo cuando no 

existe registro en la base de 

datos. 
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4. Verificar ingreso de código 

no nulo. 

 

9. Cadena nula. 

Seleccionar equipo 10. Verificar Equipo que no 

se encuentre en lista de 

equipos. 

11. Agregar Equipo cuando 

se encuentra en lista de 

equipos a asignar. 

El correo del 

colaborador es de un 

tamaño de 50 dígitos 

enteros, letras, 

caracteres especiales. 

12. Cualquier correo que 

tenga como máximo 50 

dígitos enteros, letras, 

caracteres especiales. 

 

13. Verificar Colaborador 

exista en el registro de la 

base de datos. 

 

14. Verificar ingreso de 

código no nulo. 

15. No ingresar un correo. 

 

16. Buscar Colaborador 

cuando no existe registro en 

la base de datos. 

 

17. Cadena nula. 

Seleccionar 

Colaborador 

18. Verificar Colaborador que 

no se encuentre en lista de 

Colaboradores. 

19. Agregar Colaborador 

cuando se encuentra en lista 

de colaboradores. 

Observación  20. Cualquier cadena. 21. Cadena nula. 

Ambiente 22. Cualquier cadena. 23. Cadena nula. 
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CASOS DE PRUEBA 

N° 
CLASES DE 

EQUIVALENCIA 

DATOS DE ENTRADA 

RESULTADO ESPERADO Códig
o 

Equip
o 

Agreg
ar 

Equip
o 
 

 
Correo 

Colaborador 

Agregar 
Colabora

dor 
Observación Ambiente 

CP-01 1,2,3,4,10,1
2,13,14,18,2
0,22 

12556 Si omolina@hotma
il.com 

Si Préstamo de 
laptop Lenovo en 
buen estado. 

Sala de 
reuniones. 

El sistema guarda la 
asignación y muestra el 
mensaje “La Asignación fue 
un éxito” 

CP-02 1,2,3,4,10,1
5,13,14,18,2
0,22 

12345
67891 

Si - - - - Sistema muestra el mensaje 
“Ingrese un correo de 
Colaborador” 

CP-03 6,10,12,13,1
8,20,22 

HxDo - - - - - Sistema muestra el mensaje 
“Ingrese un código valido” 

CP-04 1,2,3,4,11,1
2,13,14,18,2
0,22 

25562
5 

No rjma@gmail.co
m 

Si Préstamo de 
computadora de 
escritorio 

Oficina de 
Redes 

Sistema muestra el mensaje 
“El equipo ya se agregó a la 
lista” 

CP-05 2,3,4,5,10,1
2,13,14,18,2
0,22 

45856
65896
5 

Si autral@autral.se
rvice.com 

Si Préstamo de 
cargador para 
laptop 

Oficina 
Principal 

Sistema muestra el mensaje 
“La Asignación fue un éxito” 

CP-06 1,2,3,4,12,1
3,14,18 

485 Si jgutierrez@live.c
om 

 
No 

- - Sistema muestra el mensaje 
“El colaborador ya se agregó a 
la lista” 
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Caso de Uso 02: Registrar Incidencia 

DATOS GENERALES 

Nombre del Sistema: HELP DESK 

Versión de la prueba: 1 

Responsable de la 

prueba: 

Orlando Molina Maldonado 

Nombre del Caso de 

Uso: 

Registrar Incidencia 

Descripción del Caso 

de Uso: 

Registrar la incidencia que ha sufrido un equipo tecnológico. 

 

PARTICIÓN DE EQUIVALENCIAS 

DATO DE ENTRADA CLASE VALIDA CLASE NO VALIDA 

El Código del equipo 

del equipo es una 

tamaño de 10 dígitos 

enteros 

1. Cualquier Código que 

tenga como máximo 10 

caracteres numéricos. 

2. Cualquier Código que 

tenga más 10 caracteres 

numéricos. 

3. Cualquier letra. 

Agregar colaborador 

incidencia. 

4. Agregar Colaborador a 

lista colaborador con 

incidencia. 

5. Sin agregar colaborador a 

lista colaborador con 

incidencia. 

Observación problema 6.Cualquier cadena 7. Cadena nula. 

Observación solución 8.Cualquier cadena 9.Cualquier cadena 
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CASOS DE PRUEBA 

NRO 

CLASES 

DE 

EQUIVAL

ENCIA 

DATOS DE ENTRADA 

RESULTADO ESPERADO 
Código 

Equipo 

Agregar 

Colabora

dor 

Observación 

problema 

Observación 

solución 

CP-01 1,4,6,8 1 Si Vencimiento 

de licencia de 

antivirus 

Renovación 

de licencia 

El sistema guarda la incidencia y 

muestra el mensaje “Incidencia 

Guardada” 

CP-02 2,4,6,8 1234567

8912 

- - - Sistema muestra el mensaje 

“Coloque un código del equipo 

entre 10 dígitos” 

CP-03 3,4,6,8 ABCDF - - - Sistema muestra el mensaje 

“Ingres solo Números enteros” 

CP-04 1,5,6,8 1 No Vencimiento 

de licencia de 

antivirus 

Renovación 

de licencia 

Sistema muestra el mensaje 

“Agregue un colaborador a la lista 

de Colaboradores con incidencia” 

CP-05 1,4,7,8 1 Si - Renovación 

de licencia 

Sistema muestra el mensaje 

“Ingrese una observación del 

problema” 

CP-06 1,4,6,9 1 Si Vencimiento 

de licencia de 

antivirus 

- Sistema muestra el mensaje 

“Ingrese una observación de la 

solución” 
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Caso de Uso 03: Atender Incidencia 

DATOS GENERALES 

Nombre del Sistema: HELP DESK 

Versión de la prueba: 1 

Responsable de la 

prueba: 

Orlando Molina Maldonado 

Nombre del Caso de 

Uso: 

Atender Incidencia 

Descripción del Caso 

de Uso: 

Atender la incidencia que ha registrado en el sistema. 

 

PARTICIÓN DE EQUIVALENCIAS 

DATO DE ENTRADA CLASE VALIDA CLASE NO VALIDA 

El Código del equipo 

del equipo es un 

tamaño de 10 dígitos 

enteros 

1. Cualquier Código que 

tenga como máximo 10 

caracteres numéricos. 

2. Cualquier Código que 

tenga más 10 caracteres 

numéricos. 

3. Cualquier letra. 

4. Cadena nula 

Atender incidencia. 5. Atender Incidencia que 

tenga estado “Sin atender” o 

“En proceso”. 

6. Atender Incidencia que 

tenga cualquier estado. 

Observación solución 7.Cualquier cadena 8.Cualquier cadena 
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CASOS DE PRUEBA 

NRO 

CLASES 

DE 

EQUIVAL

ENCIA 

DATOS DE ENTRADA 

RESULTADO ESPERADO Código 

Incidenc

ia 

Sin atender / en 

Proceso 
Descripción solución 

CP-01 1,5,7 25563 Si Mantenimiento 

correctivo. 

El sistema guarda la incidencia y 

muestra el mensaje “La Incidencia 

fue atendida” 

CP-02 2,5,7 5689658

5965 

- - Sistema muestra el mensaje 

“Coloque un código del equipo 

entre 10 dígitos” 

CP-03 3,5,7 EF89E - - Sistema muestra el mensaje 

“Código Invalido” 

CP-04 1,6,7 5696 No - Sistema bloquea el botón 

“atender”. 

CP-05 1,5,8 236 Si - Sistema muestra el mensaje 

“Ingrese una Descripción de 

solución para la incidencia” 

CP-06 4,5,7 1569 No - Sistema muestra el mensaje “Falta 

ingresar código de Incidencia” 
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Caso de Uso 04: Reporte de Incidencia 

DATOS GENERALES 

Nombre del Sistema: HELP DESK 

Versión de la prueba: 1 

Responsable de la 

prueba: 

Orlando Molina Maldonado 

Nombre del Caso de 

Uso: 

Reporte de Incidencias 

Descripción del Caso 

de Uso: 

Reporta los estados de una incidencia que se ha registrado 

en el sistema. 

 

PARTICIÓN DE EQUIVALENCIAS 

DATO DE ENTRADA CLASE VALIDA CLASE NO VALIDA 

El Código de la 

incidencia es un 

tamaño de 10 dígitos 

enteros 

1. Cualquier Código que 

tenga como máximo 10 

caracteres numéricos. 

2. Verificar el código de 

incidencia. 

3. Cualquier Código que 

tenga más 10 caracteres 

numéricos. 

4. No verificar código de 

incidencia. 

5. Cualquier letra. 

6. Cadena nula 
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CASOS DE PRUEBA 

NRO 
CLASES DE 

EQUIVALENCIA 

DATOS DE ENTRADA 

RESULTADO ESPERADO 

Código Incidencia 

CP-01 1,2 25563 El sistema muestra el detalle del 

código de incidencia ingresado. 

CP-02 3 368965829652 Sistema muestra el mensaje 

“Código invalido” 

CP-03 4 EF89E Sistema muestra el mensaje 

“Código Invalido” 

CP-04 5 5696 Sistema bloquea el mensaje 

“Ingrese un código valido”. 

CP-05 6 - Sistema muestra el mensaje “Falta 

ingresar el código de incidencia” 
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6.3 ITERACIÓN III 

Caso de Uso 05: Registrar Equipo. 

DATOS GENERALES 

Nombre del Sistema: HELP DESK 

Versión de la prueba: 1 

Responsable de la 

prueba: 

Orlando Molina Maldonado 

Nombre del Caso de 

Uso: 

Registrar Equipo 

Descripción del Caso 

de Uso: 

 Registrar un equipo. 

 

PARTICIÓN DE EQUIVALENCIAS 

DATO DE ENTRADA CLASE VALIDA CLASE NO VALIDA 

El Código del equipo es 

una cadena de 10 

dígitos enteros. 

1. Cualquier Código que 

tenga como máximo 10 

caracteres numéricos. 

2. Verificar que no exista 

registro del código ingresado 

en el sistema. 

3. Cualquier Código que 

tenga más 10 caracteres 

numéricos. 

4. No verificar código. 

5. Cualquier letra. 

6. Cadena nula 

El Modelo es una 

cadena no mayor a 20 

caracteres.  

5. Modelo <=20. 6.  Modelo >=20. 

7. Cadena nula. 
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La Serie es una cadena 

no mayor a 20 

caracteres. 

8. Serie <=20. 

9. Verificar que no exista 

registro del n° de serie en el 

sistema. 

10. Serie >=20. 

11. No verificar Serie. 

10. Cadena nula. 

 

CASOS DE PRUEBA 

NRO 

CLASES 

DE 

EQUIVAL

ENCIA 

DATOS DE ENTRADA 

RESULTADO ESPERADO 

Código Modelo Serie 

CP-01 1,2,5,8,9 585696 RBX200 RZ3000L7 El sistema guarda y muestra el mensaje “El 

equipo fue creado” 

CP-02 3,5,8,9 568965859

65 

BPOX BX56L1 Sistema muestra el mensaje “Coloque un código 

para el equipo no mayor a 10 dígitos” 

CP-03 4,5,8,9 -585696 RJ2556 R56XPRES Sistema muestra el mensaje “El código ingresado 

ya existe” 

CP-04 1,2,5,8,9 5696 RBX201 -RZ3000L7 Sistema muestra el mensaje “El n° de serie se 

encuentra registrado”. 

CP-05 1,2,6 83669 RBX202862

5362556 

RK566T Sistema muestra el mensaje “El modelo solo 

puede tener 20 caracteres” 

CP-06 1,2,5,10 56325 RBX203 TTX202662

5362552 

Sistema muestra el mensaje “El n° de serie solo 

puede tener 20 caracteres” 
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Resumen de evaluación de pruebas              

                       

TABLA DE VALORACIÓN DE ERRORES  

Nivel de 

severidad Descripción 

0 Ninguno caso de prueba ejecutado con éxito (sin error) 

1 Menor 
caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: no se muestran mensajes o alertas, falta ingresar o 

mostrar algún dato no muy importante) 

2 Marginal 
caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: falla la validación de algunos datos de entrada, falta 

ingresar o mostrar algún dato importante) 

3 Crítico 
caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: falla algún cálculo, no se cumple alguna regla de negocio, 

no guarda correctamente en la base de datos) 

4 Catastrófico 
caso de prueba sin poder ejecutar (ej.: no está implementada la funcionalidad que se desea 

probar, al ejecutar la prueba se sale del sistema o se cuelga) 

                       

Resultado detallado de las pruebas                

           

CU01-Asignar Equipo.     ITERACIÓN I 

CP Error 0 1 2 3 4 Valor PROM D.E. Nivel 

CP-

01 NO X         
0 

1.00 0.63 Menor 

CP-

02 SI   X       
1 

CP-

03 SI   X       
1 

CP-

04 SI   X       
1 

CP-

05 SI     X     
2 

CP-

06 SI   X       
1 

 5 1 4 1 0 0     
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CU02-Registrar 

Incidencia.     ITERACIÓN I 

CP Error 0 1 2 3 4 Valor PROM D.E. Nivel 

CP-

01 NO X         
0 

0.83 0.41 Menor 

CP-

02 SI   X       
1 

CP-

03 SI   X       
1 

CP-

04 SI   X       
1 

CP-

05 SI   X       
1 

CP-

06 SI   X       
1 

 5 1 5 0 0 0     

 

CU03-Atender Incidencia. ITERACIÓN II 

CP Error 0 1 2 3 4 Valor PROM D.E. Nivel 

CP-01 NO X         0 

0.5 0.71 Menor 

CP-02 SI   X       1 

 5 1 1 1 0 0     

 

CU04-Reporte Incidencias. ITERACIÓN II 

CP Error 0 1 2 3 4 Valor PROM D.E. Nivel 

CP-01 NO X         0 

0.80 0.45 Menor 

CP-02 SI   X       1 

CP-03 SI   X       1 

CP-04 SI   X       1 

CP-05 SI   X       1 

 5 1 5 0 0 0     
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CU05-Registrar Equipo. ITERACIÓN III 

CP Error 0 1 2 3 4 Valor PROM D.E. Nivel 

CP-01 NO X         0 

0.83 0.41 Menor 

CP-02 SI   X       1 

CP-03 SI   X       1 

CP-04 SI   X       1 

CP-05 SI   X       1 

CP-06 SI   X       1 

 5 1 5 0 0 0     

 

Resumen de Pruebas   

    

Cobertura total de la prueba    

 Iteración 1 Iteración 2 Iteración 3 

Casos de Prueba diseñados 12 7 6 

Casos de prueba ejecutados con error y sin 

ejecutar 10 5 5 

   

Cobertura de pruebas ejecutadas   

 Iteración 1 Iteración 2 Iteración 3 

Casos de prueba ejecutados 12 7 6 

Casos de prueba ejecutados con error 10 5 5 

    

Total, de errores por nivel de severidad 

   

Nivel de severidad Iteración 1 Iteración 2 Iteración 3 

Ninguno 2 2 1 

Menor 9 5 5 
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Marginal 1 0 0 

Crítico 0 0 0 

Catastrófico (sin ejecutar) 0 0 0 

    

Cobertura de la prueba por caso de uso    

Iteración 1 Iteración 2 Iteración 3 

Caso de Uso 

Casos de 

Prueba 

diseñados 

Casos de 

Prueba con 

error y sin 

ejecutar 

Casos de 

Prueba con 

error y sin 

ejecutar 

Casos de 

Prueba con 

error y sin 

ejecutar 

CU-01 6 5   

CU-02 6 5   

CU-03 2  1  

CU-04 5  4  

CU-05 6   5 

TOTAL 25 10 5 5 

 

 

   

 

Promedio del nivel de severidad de error por Caso de Uso 

  

 

 Iteración 1 Iteración 2 Iteración 3 

Caso de Uso 

Nivel 

promedio 

de 

severidad 

de error 

D.E. 

Nivel 

promedio 

de 

severidad 

de error 

D.E. 

Nivel 

promedio 

de 

severidad 

de error 

D.E. 

CU-01 1.00 0.63     

CU-02 0.83 0.41     

CU-03   0.5 0.71   

CU-04   0.80 0.45   

CU-05     0.83 0.41 
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TOTAL 1.83 1.04 1.3 1.16 0.83 0.41 
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Evaluación de las métricas de calidad según la norma ISO/IEC 9126 

        

INDICADOR DE 

CALIDAD 

SUB 

INDICADOR 
MÉTRICA DESCRIPCIÓN 

DESCRIPCIÓN DEL DATO 

"A" 

DESCRIPCIÓN DEL DATO 

"B" 

FUNCIONALIDAD 

Capacidad del 

producto software 

para proporcionar 

funciones que 

satisfacen 

necesidades 

declaradas e 

implícitas cuando 

se usa bajo 

condiciones 

especificadas. 

IDONEIDAD 

Capacidad del 

producto 

software para 

proporcionar un 

conjunto 

apropiado de 

funciones para 

tareas y 

objetivos de 

usuario 

especificados. 

Suficiencia 

funcional 

Mide la 

suficiencia de 

las funciones 

comprobadas. 

A = número de funciones 

en las que se detectan 

problemas en la evaluación 

(número de casos de 

prueba diseñados que se 

pudieron ejecutar y salieron 

con error). 

B = Número de funciones a 

evaluar (número de casos 

de prueba diseñados que 

se pudieron ejecutar). 

Completitud 

de la 

implementaci

ón funcional 

Mide el nivel de 

completitud de 

la 

implementación 

funcional. 

A = número de funciones 

faltantes detectadas en la 

evaluación (número de 

casos de prueba diseñados 

que no se pudieron ejecutar 

o probar). 

B = Número de funcione 

descritas en la 

especificación de requisitos 

(número de casos de 

prueba diseñados). 

Cobertura de 

la 

implementaci

ón funcional 

Mide la 

cobertura de las 

funciones 

comprobadas. 

A = Número de funciones 

implementadas 

incorrectamente o falta 

detectada en la evaluación  

(número de casos de 

prueba diseñados que se 

pudieron ejecutar y salieron 

con error más el número de 

casos de prueba diseñados 

que no se pudieron ejecutar 

o probar). 

B = Número de funcione 

descritas en la 

especificación de requisitos 

(número de casos de 

prueba diseñados). 
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Estabilidad 

de la 

especificació

n funcional 

Mide la 

estabilidad de 

la 

especificación 

funcional 

durante el ciclo 

de vida de 

desarrollo. 

A = Número de funciones 

cambiadas durante el 

desarrollo de las fases del 

ciclo de vida (número de 

casos de prueba diseñados 

que fueron modificados por 

cambios del requerimiento). 

B = Número de funcione 

descritas en la 

especificación de requisitos 

(número de casos de 

prueba diseñados). 
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Métricas de Calidad 

 Escala: 0% - 50% 51% - 90% 91% - 100%    

 Nivel: Insatisfactorio Marginal Satisfactorio    

        

 ITERACIÓN I    

Métrica 
Medición Medición Fórmula:  

1-A/B 
Nivel Interpretación del resultado 

Dato A Dato B 

Suficiencia funcional 

10 12 0.167 

Insatisfactorio 

Indica que sólo el 50% de las 

funciones implementadas son 

correctas.  

Completitud de la 

implementación 

funcional 0 12 1.000 

Satisfactorio 

Indica que sólo el 95,2% de las 

funciones que debieron 

implementarse se pudieron probar. 

Cobertura de la 

implementación 

funcional 10 12 0.167 

Insatisfactorio 

Indica que sólo el 47,6% de las 

funciones que debieron 

implementarse son correctas. 

Estabilidad de la 

especificación 

funcional 0 12 1.000 

Satisfactorio 

Indica que el 100% de las funciones 

son estables y no han sufrido 

cambios. 

 

 ITERACIÓN II    

Métrica 

Medició

n 
Medición Fórmul

a:  

1-A/B 

Nivel Interpretación del resultado 

Dato A Dato B 

Suficiencia funcional 
5 7 0.286 

Insatisfactori

o 

Indica que sólo el 50% de las funciones 

implementadas son correctas.  

Completitud de la 

implementación funcional 
0 7 1.000 

Satisfactorio 

Indica que sólo el 95,2% de las funciones 

que debieron implementarse se pudieron 

probar. 

Cobertura de la 

implementación funcional 
5 7 0.286 

Insatisfactori

o 

Indica que sólo el 47,6% de las funciones 

que debieron implementarse son 

correctas. 

Estabilidad de la 

especificación funcional 0 7 1.000 
Satisfactorio 

Indica que el 100% de las funciones son 

estables y no han sufrido cambios. 
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 ITERACIÓN III    

Métrica 

Medició

n 
Medición Fórmula:  

1-A/B 
Nivel Interpretación del resultado 

Dato A Dato B 

Suficiencia funcional 
5 6 0.167 

Insatisfactori

o 

Indica que sólo el 50% de las funciones 

implementadas son correctas.  

Completitud de la 

implementación funcional 
0 6 1.000 

Satisfactorio 

Indica que sólo el 95,2% de las 

funciones que debieron implementarse 

se pudieron probar. 

Cobertura de la 

implementación funcional 
5 6 0.167 

Insatisfactori

o 

Indica que sólo el 47,6% de las 

funciones que debieron implementarse 

son correctas. 

Estabilidad de la 

especificación funcional 0 6 1.000 
Satisfactorio 

Indica que el 100% de las funciones son 

estables y no han sufrido cambios. 

Informe de resultados de pruebas 

Versión de 
Informe: 

N° 1 NOMBRE DEL 
SISTEMA 
TESTEADO: 

SISTEMA HELP DESK 

 

Estado Descripción 

Sin Error caso de prueba ejecutado con éxito (ningún error) 

Error Menor 
caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: no se muestran mensajes 

o alertas, falta ingresar o mostrar algún dato no muy importante) 

Error Marginal 

caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: falla la validación de 

algunos datos de entrada, falta ingresar o mostrar algún dato 

importante) 

Error Crítico  

caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: falla algún cálculo, no se 

cumple alguna regla de negocio, no guarda correctamente en la 

base de datos) 

Error 

Catastrófico 

caso de prueba sin poder ejecutar (ej.: no está implementada la 

funcionalidad que se desea probar, al ejecutar la prueba se sale 

del sistema o se cuelga) 
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CASO DE 

USO: 

CU01- Registrar Asignación Equipo. 

VERSION DE 

PRUEBA: 

1 

CASO DE 

PRUEBA 

DATOS DE ENTRADA RESULTAD

O 

ESPERADO 

RESULTAD

O 

OBTENIDO 

ESTADO 

CP01 12556, 

SI, 

omolina@hotmail.com, 

Si, 

Préstamo de laptop 

Lenovo en buen estado, 

Sala de reuniones. 

El sistema 

guarda la 

asignación y 

muestra el 

mensaje “La 

Asignación 

fue un éxito” 

El sistema 

guarda la 

asignación y 

muestra el 

mensaje “La 

Asignación 

fue un éxito” 

SIN 

ERROR 

CP02 1234567891, 

Si, 

-, 

-, 

-, 

-. 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Ingrese un 

correo de 

Colaborador

” 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Ingrese un 

correo de 

Colaborador 

ERROR 

MENOR 

CP03 HxDo, 

-, 

-, 

-, 

- 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Ingrese un 

código 

valido” 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Ingrese un 

código 

valido” 

ERROR 

MENOR 

CP04 255625, 

No, 

rjma@gmail.com, Si, 

Préstamo de 

computadora de 

escritorio, Préstamo de 

computadora de 

escritorio, Oficina de 

redes. 

Sistema 

muestra el 

mensaje “El 

equipo ya 

se agregó a 

la lista” 

Sistema 

muestra el 

mensaje “El 

equipo ya 

se agregó a 

la lista” 

ERROR 

MENOR 
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CP05 45856658965, 

Si, 

autral@autral.service.co

m, 

Si, 

Préstamo de cargador 

para laptop, Oficina 

Principal. 

Sistema 

muestra el 

mensaje “La 

Asignación 

fue un éxito” 

No muestra 

mensaje de 

menor a 10 

dígitos. 

ERROR 

MARGINA

L 

CP06 485, 

Si, 

jgutierrez@live.com, 

No, 

-, 

- 

 

Sistema 

muestra el 

mensaje “El 

colaborador 

ya se 

agregó a la 

lista” 

Sistema 

muestra el 

mensaje “El 

colaborador 

ya se 

agregó a la 

lista” 

ERROR 

MENOR 

OBSERVACIÓ

N: 

El software no cuenta con validaciones en la mayoría de sus 

campos 

FIGURAS: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

92 
 

CASO DE USO: CU02- Registrar Incidencia. 

VERSION DE 

PRUEBA: 

1 

CASO DE 

PRUEBA 

DATOS DE 

ENTRADA 

RESULTADO 

ESPERADO 

RESULTADO 

OBTENIDO 

ESTADO 

CP01 1, 

SI, 

Vencimiento 

de licencia de 

antivirus, 

Renovación de 

licencia. 

 

El sistema 

guarda la 

incidencia y 

muestra el 

mensaje 

“Incidencia 

Guardada” 

El sistema 

guarda la 

incidencia y 

muestra el 

mensaje 

“Incidencia 

Guardada” 

SIN 

ERROR 

CP02 12345678912, 

-, 

-, 

- 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Coloque un 

código del 

equipo entre 10 

dígitos” 

No muestra 

ningún 

mensaje 

ERROR 

MENOR 

CP03 ABCDF, 

-, 

-, 

- 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Ingres solo 

Números 

enteros” 

Muestra un 

mensaje que 

no existe el 

empleado. 

ERROR 

MENOR 

CP04 1, 

No, 

Vencimiento 

de licencia de 

antivirus, 

Renovación de 

licencia 

 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Agregue un 

colaborador a 

la lista de 

Colaboradores 

con incidencia” 

No muestra 

mensaje 

ERROR 

MENOR 
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CP05 1, 

Si, 

-, 

Renovación de 

licencia 

 

 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Ingrese una 

observación del 

problema” 

No muestra 

mensaje 

ERROR 

MENOR 

CP06 1, 

Si, 

Vencimiento 

de licencia de 

antivirus, 

- 

 

Sistema 

muestra el 

mensaje 

“Ingrese una 

observación de 

la solución” 

No muestra 

mensaje 

ERROR 

MENOR 

OBSERVACIÓN: El software no cuenta con validaciones en la mayoría de sus 

campos 

FIGURAS: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

94 
 

CASO DE USO: CU03- Atender Incidencia. 

VERSION DE 
PRUEBA: 

1 

CASO DE 
PRUEBA 

DATOS DE 
ENTRADA 

RESULTADO 
ESPERADO 

RESULTADO 
OBTENIDO 

ESTADO 

CP01 25563, 
SI, 
Mantenimiento 
correctivo. 

El sistema 
guarda la 
incidencia y 
muestra el 
mensaje “La 
Incidencia fue 
atendida” 

El sistema 
guarda la 
incidencia y 
muestra el 
mensaje “La 
Incidencia fue 
atendida” 

SIN 
ERROR 

CP02 56896585965, 
-, 
-. 

Sistema 
muestra el 
mensaje 
“Coloque un 
código del 
equipo entre 10 
dígitos” 

No muestra 
ningún 
mensaje 

ERROR 
MENOR 

CP03 EF89E, 
-, 
-. 

Sistema 
muestra el 
mensaje 
“Código 
Invalido” 

Sistema 
muestra el 
mensaje 
“Código 
Invalido”. 

ERROR 
MENOR 

CP04 5696, 
No, 
-. 

Sistema 
bloquea el 
botón 
“atender”. 

No muestra 
mensaje 

ERROR 
MENOR 

CP05 236, 
Si, 
-. 

Sistema 
muestra el 
mensaje 
“Ingrese una 
Descripción de 
solución para la 
incidencia” 

Sistema 
muestra el 
mensaje 
“Ingrese una 
Descripción de 
solución para la 
incidencia” 

ERROR 
MENOR 

CP06 1569, 
No, 
-. 
 

Sistema 
muestra el 
mensaje “Falta 
ingresar código 
de Incidencia” 

Sistema 
muestra el 
mensaje “Falta 
ingresar código 
de Incidencia” 

ERROR 
MENOR 

OBSERVACIÓN: El software no cuenta con validaciones en la mayoría de sus 
campos 

FIGURAS: 
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CASO DE USO: CU04- Reporte de Incidencia. 

VERSION DE 
PRUEBA: 

1 

CASO DE 
PRUEBA 

DATOS DE 
ENTRADA 

RESULTADO 
ESPERADO 

RESULTADO 
OBTENIDO 

ESTADO 

CP01 25563 El sistema 
muestra el 
detalle del 
código 
incidencia 
ingresada. 

El sistema 
muestra el 
detalle del 
código 
incidencia 
ingresada. 

SIN 
ERROR 

CP02 368965829652 Sistema 
muestra el 
mensaje 
“Código 
invalido” 

No muestra 
ningún 
mensaje 

ERROR 
MENOR 

CP03 EF89E Sistema 
muestra el 
mensaje 
“Código 
Invalido” 

No muestra 
ningún 
mensaje 

ERROR 
MENOR 

CP04 5696 Sistema 
bloquea el 
mensaje 
“Ingrese un 
código valido”. 

No muestra 
mensaje 

ERROR 
MENOR 

CP05 -. 
 

Sistema 
muestra el 
mensaje “Falta 
ingresar código 
de Incidencia” 

Sistema 
muestra el 
mensaje “Falta 
ingresar código 
de Incidencia” 

ERROR 
MENOR 

OBSERVACIÓN: El software no cuenta con validaciones en la mayoría de sus 
campos 

FIGURAS: 

 
 
 

 

Versión de 
Informe: 

N° 1 NOMBRE DEL 
SISTEMA 
TESTEADO: 

SISTEMA HELP DESK 

 

Estado Descripción 

Sin Error caso de prueba ejecutado con éxito (ningún error) 

Error Menor 
caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: no se muestran mensajes o alertas, falta 
ingresar o mostrar algún dato no muy importante) 

Error Marginal 
caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: falla la validación de algunos datos de 
entrada, falta ingresar o mostrar algún dato importante) 

Error Crítico  
caso de prueba ejecutado sin éxito (ej.: falla algún cálculo, no se cumple alguna 
regla de negocio, no guarda correctamente en la base de datos) 

Error 
Catastrófico 

caso de prueba sin poder ejecutar (ej.: no está implementada la funcionalidad que 
se desea probar, al ejecutar la prueba se sale del sistema o se cuelga) 
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CASO DE USO: CU05- Registrar Equipo. 

VERSION DE 
PRUEBA: 

1 

CASO DE 
PRUEBA 

DATOS DE 
ENTRADA 

RESULTAD
O 

ESPERADO 

RESULTAD
O 

OBTENIDO 

ESTADO 

CP01 585696, 
RBX200, 
RZ3000L7. 

El sistema 
guarda y 
muestra el 
mensaje “El 
equipo fue 
creado” 

El sistema 
guarda y 
muestra el 
mensaje “El 
equipo fue 
creado” 

SIN 
ERROR 

CP02 56896585965, 
BPOX, 
BX56L1. 

Sistema 
muestra el 
mensaje 
“Coloque un 
código para 
el equipo no 
mayor a 10 
dígitos”. 

No muestra 
mensaje. 

ERROR 
MENOR 

CP03 585696, 
RJ2556, 
R56XPRES. 

Sistema 
muestra el 
mensaje “El 
código 
ingresado ya 
existe”. 

Sistema 
muestra el 
mensaje “El 
código 
ingresado ya 
existe”. 

ERROR 
MENOR 

CP04 5696, 
RBX201, 
RZ3000L7. 

Sistema 
muestra el 
mensaje “El 
n° de serie 
se encuentra 
registrado”. 

Sistema 
muestra el 
mensaje “El 
n° de serie 
se encuentra 
registrado”. 

ERROR 
MENOR 

CP05 83669, 
RBX2028625362556
, 
RK566T. 

Sistema 
muestra el 
mensaje “El 
modelo solo 
puede tener 
20 
caracteres” 

No muestra 
mensaje. 

ERROR 
MARGINA
L 

CP06 485, 
Si, 
jgutierrez@live.com, 
No, 
-, 
- 
 

Sistema 
muestra el 
mensaje “El 
n° de serie 
solo puede 
tener 20 
caracteres” 

No muestra 
mensaje. 

ERROR 
MENOR 

OBSERVACIÓN
: 

El software no cuenta con validaciones en la mayoría de sus 
campos 

FIGURAS: 
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ANEXO 02: ALFA DE CRON BACH. 
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El valor final del alfa de cronbach es 0.81, viendo la siguiente grafica 

podemos decir que, el resultado 0.81 está dentro del rango de buena. 
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ANEXO 03: VIABILIDAD ECONÓMICA 

Costo de Inversión de Hardware 

COSTO DE INVERSION EN DESARROLLO DE HARDWARE 

        

Íte

m 
Equipos Etapa Descripción 

Cantid

ad 
Precio  Deprec  

 

1 Laptop 
Desarroll

o 
Intel Core i7- 2.4Ghz 1 

2,100.0

0 
1200 

 

2 

Lectora Código de 

Barras 

Desarroll

o 

Lectora Código de 

Barra 1 120 120  

            

S/. 

1,320.00  

Íte

m 
Equipos Etapa Descripción 

Cantid

ad 
Precio  Deprec  

 

1 PC 
Producció

n 
Intel Core i7- 2.6Ghz 1 0.00 0 

 

2 

Lectora Código de 

Barras 

Producció

n 

Lectora Código de 

Barra 1 120 120  

            S/. 120.00  

 

Costo de Inversión de Software 

COSTO DE INVERSION DE SOFTWARE 

        

Ítem Licencias Etapa Descripción Cantidad Precio  Total  

1 Windows 7 Desarrollo Profesional 64 bit 1 0 0  

2 PHPMYADMIN Desarrollo Profesional 64 bit 1 0 0  

3 NET BEANS 8.0 Desarrollo   1 0 0  

4 Xampp Desarrollo Control Panel V 3.2.1 1 0 0  

5 Enterprise Architect 7.5 Desarrollo   1 0 0  

 

 

 

 

     

S/. 0.00 
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Ítem Licencias Etapa Descripción Cantidad Precio  Total  

1 Windows 7 Desarrollo Profesional 64 bit 1 0 0  

2 PHPMYADMIN Desarrollo Profesional 64 bit 1 0 0  

3 NET BEANS 8.0 Desarrollo   1 0 0  

4 Xampp Desarrollo Control Panel V 3.2.1 1 0 0  

5 Enterprise Architect 7.5 Desarrollo   1 0 0  

      S/. 0.00  

 

Costo de Inversión Energía 

COSTO DE INVERSION DE ENERGIA 

        

        

Íte

m 
Energía   Descripción 

Precio 

Mes 

Horas 

diarias 

 

Mes

es 

Total 

1 
Consumo de 

energía 

Desarr

ollo 

Consumo promedio de 

energía : 30 5 8 
240 

40 kwh    

 
  

 
   

S/. 

240.00 

 

COSTO DE INVERSION DE INTERNET 

        

Íte

m 

Ancho de 

Banda 
  Descripción 

Precio 

Mes 

Mese

s 
Total 

 

1 
Internet 

Movistar 

Desarroll

o 

Internet adsl de 2 

Mbps  
50 8 400 

 



 

102 
 

    
  

S/. 

400.00  

        

Costo de Inversión de Recursos Humanos 

Costo Inversión Recursos Humanos   

       

Ítem Personal   Cantidad (Mes) Costo Unitario  Total   

1 Tesista   8 700 5.600.00  

 

    . 
S/. 5,600.00 

 

       

Costo de Inversión de Materiales 

Costo Inversión Materiales 

        

Ítem Descripción   cantidad Unidad Precio   Total 

1 Papel Bond de 75 gr   3 Millar 22   66 

2 Impresiones   600 Unidad 60   60 

4 DVD-R 4.7 GB 120 Min   2 Unidad 2   4 

5 Disco Externo USB 16 Gb   1 Unidad 35   32 

6 Lapicero  Indeleble Faber Castell   2 Unidad 3   6 

7 Anillado   3 Unidad 3   9 

8 Empastados   3 Unidad 15   45 

       S/. 222.00 

Ingresos 

ÁREA PERSONAL 

HORAS DE 

AHORRO AL 

MES 

AHORRO 

ANUAL EN S/. 

Sistemas Practicante Pre Profesional 1 120 900 

   S/. 10,800.00 
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Tabla de Flujo 

  2015 2016 2017 

 Impacto en el P&G   Año 0   Año 1   Año 2   Año 3  

     

Ingresos    10,800 10,800 10,800 

Costos  7,782 120 120 120 

 Utilidad Operativa    10,680 10,680 10,680 

Impuestos    -1,602 -1,602 -1,602 

Utilidad Neta    9,078 9,078 9,078 

     

     

 Impacto en el Flujo   Año 0   Año 1   Año 2   Año 3  

     

Utilidad Operativa    10,680 10,680 10,680 

Utilidad antes de Impuestos    10,680 10,680 10,680 

Impuestos    -1,602 -1,602 -1,602 

Inversiones  -7,782       

Acumulado -7,782 1,296 10,374 19,452 

     

     

TIR  107%  TASA 15% 

WACC PY 2015 8.83%    

VAN 62,231    

VAB 42,194    

 VAC  7,912    

 B/C  5.332828003    

 TR  -0.625216888 AÑOS   
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A. Valor Actual Neto Económico (VAN)  

Este Indicador nos mide los beneficios que generaría el proyecto en el 

horizonte de planeamiento, actualizada al año cero. 

𝐕𝐀𝐍 = −𝑰𝟎 + ∑
𝐅𝐍

(𝟏 + 𝒊)𝒏

𝒏

𝒏=𝟎

 

Dónde:  

VAN: Valor Presente Neto  

FN: Flujo Neto Económico del Período  

i: Interés del Aporte Propio 

n: Período de Vida del Proyecto 

VAN =           62.231  

Interpretación: El valor actual neto que genera el proyecto es de 62.231 al 

ser el VAN mayor a 0, se puede afirmar que es conveniente ejecutar el 

proyecto. 

B. Tasa Interna de Retorno (TIR)  

La TIR viene a ser la tasa de interés de actualización o de descuento, que hace que el 

Valor Actual Neto sea cero; en otras palabras, es aquella tasa de descuento que iguala 

el Valor Actual de los Egresos (Inversión Inicial) con el Valor Actual de los Ingresos 

(Flujo de Caja Económico) durante la vida útil del proyecto.  

La fórmula a utilizar es:        

𝐓𝐈𝐑 = ∑
𝐅𝐍

(𝟏 + 𝒊)𝒏

𝒏

𝒏=𝟎

= 𝟎 

Dónde:  

TIR: Tasa Interna de Retorno  
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FN: Utilidad Neto Económico del Período n 

n: Período de Vida del Proyecto 

i = % 

TIR = % 

Interpretación: Debido a que TIR es mayor (107%) que la tasa Wacc (8.83%), 

asumimos que el proyecto es más rentable que colocar el capital invertido en un Banco. 

C. Relación Beneficio/Costo (B/C) 

La relación Beneficio/Costo toma los ingresos y egresos presentes netos del estado de 

resultado, para determinar cuáles son los beneficios por cada nuevo sol que se invierte 

en el proyecto. 

𝐁

𝐂
=  

𝐕𝐀𝐁

𝐕𝐀𝐂
 

Dónde:  

VAB: Valor Actual de Beneficios. 

VAC: Valor Actual de Costos. 

Fórmula para Hallar VAB: 

𝑽𝐀𝐁 =
Ingreso

(1 + i)
+ 

Ingreso

(1 + i)2
+ ⋯ + ⋯ 

Ingreso

(1 + i)5
 

Reemplazamos los beneficios obtenidos en el flujo de caja en la fórmula 

𝑽𝑨𝑩 =
(10800 )

(1 + 0.883)
+  

(10800)

(1 + 0.883)2
+ 

(10800)

(1 + 0.883)3
 + 

(10800)

(1 + 0.883)4
 

+  
(10800)

(1 + 0.883)5
 

VAB = 42,194 

Fórmula para Hallar VAC: 

𝐕𝐀𝐂 = Io +  
Costos

(1 + i)
+ 

Costos

(1 + i)2
+ ⋯ +

Costos

(1 + i)5
 

Se reemplazan los beneficios obtenidos en el flujo de caja: 
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𝑽𝑨𝑪 = 7782 +  
120 

(1 + 0.883)
+ 

120 

(1 + 0.883)2
+  

120 

(1 + 0.883)3 

+   
120 

(1 + 0.883)4
+  

120 

(1 + 0.883)5
 

VAC = 7912 

Reemplazamos los valores en la fórmula: 

𝐁

𝐂
=  

𝐕𝐀𝐁

𝐕𝐀𝐂
 

𝐁

𝐂
=  

42,194 
 

7,912
 

𝐁

𝐂
= 𝟓. 𝟑𝟑 

La Interpretación: Que se ha obtenido del análisis es por cada nuevo sol que se 

invierte, obtendremos una ganancia de S/. 4.33 

D. Tiempo Recuperación del Capital 

Esto indicador nos permitirá conocer el tiempo en el cual recuperaremos la inversión 

(años / meses / días). 

 Fórmula: 

𝑻𝑹 =  1 −
−𝑰𝟎 + 𝑼𝒕 𝑨ñ𝒐𝟏

𝐔𝐭 𝐀ñ𝐨𝟐
 

Dónde: 

Io: Capital Invertido 

Ut Año1: Utilidad neta generado por el proyecto en el año1 

Ut Año2: Utilidad neta generado por el proyecto en el año2 

Ahora se reemplaza en la fórmula  

 

𝐓𝐑 = 𝟏 − 
−𝟕, 𝟕𝟖𝟐 + 𝟏, 𝟐𝟗𝟔

𝟏𝟎, 𝟑𝟕𝟒
 

𝐓𝐑 =  𝟎. 𝟔𝟐 
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TR = Tiempo de Recuperación 

El tiempo de recuperación es 0.62 años representa que el capital invertido en el 

presente proyecto se recuperará en:0 año, 7 meses y 13 días. 

 0.62 ∗ 12 = 7.44 , es decir 7 meses 

0.44 ∗ 30 =  13.2 es decir 13 día𝑠 

En total es 1 años, 3 meses, 28 días 

En conclusión, de acuerdo al análisis realizado conviene ejecutar el proyecto porque 

es factible. 
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ANEXO 04: CARTAS DE APROBACIÓN 
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