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RESUMEN

La presente investigacion se realizd en la empresa Grupo Leader S.A.C, en
donde se plante6 como objetivo definir la contribucion de un sistema web para el
seguimiento y control de solicitudes. El sistema web se cred con lenguaje de
programacion PHP con conexion a un sistema de gestor de base de datos
MySQL. Asimismo, el uso del marco de trabajo agil Scrum se aplicé para desa-
rrollar el sistema. La investigacion fue de tipo aplicada, el enfoque de tipo cuan-
titativo, el disefio de investigacion fue el experimental del tipo pre-experimental.
Los indicadores utilizados fueron: tiempo de entrega del servicio, capacidad y
productividad del servicio, estos fueron analizados con un pre-test y post-test. La
muestra se constituyé por 30 solicitudes (Mantenimiento preventivo, correctivo e
instalaciones). Con los resultados obtenidos en el estudio, se corrobor6 que la
utilizacién de un instrumento tecnoldgico, coadyuva en la mejora de los proce-
sos, afirmando asi que la implementacion del sistema web para el seguimiento y
control de solicitudes, disminuye el porcentaje de tiempo de entrega del servicio
generados en un 25%, mejora el promedio de la capacidad en un 12% vy la pro-
ductividad en un 8%, llegando a concluir que el sistema web mejora el segui-

miento y control de solicitudes.

Palabras claves: tiempos de atencion, seguimiento y control de solicitudes,
servicios, sistema web.



ABSTRACT

The present research was carried out in the company Grupo Leader S.A.C, where
the objective was to define the contribution of a web system for the monitoring
and control of requests. The web system was created with the PHP programming
language with connection to a MySQL database manager system. Also, the use
of the agile Scrum framework was applied to develop the system. The research
was of the applied type, the approach was of the quantitative type, the research
design was the experimental of the pre-experimental type. The indicators used
were: service delivery time, capacity and Productivity of the service, these were
analyzed with a pretest and posttest. The sample constituted by 30 requests (pre-
ventive, corrective maintenance and facilities). With the results obtained in the
study, it was corroborated that the use of a technological instrument contributes
to the improvement of the processes, thus affirming that the implementation of
the web system for the follow-up and control of requests, decreases the percent-
age of service delivery times generated by 25%, improve the average capacity
by 12% and productivity by 8%, reaching the conclusion that the web system

improves the monitoring and control of requests.

Keywords: attention times, monitoring and control of requests, services, web

sys

Xi



I. INTRODUCCION

La evolucion de los medios tecnoldgicos en nuestros tiempos juega un papel clave

para el desarrollo y sostenibilidad econémica de una sociedad de cambio.

De acuerdo con Vela, Acevedo, Yesquen y Ventura (2018, p.146), hay escasos
estimulos para la ciencia y tecnologia, y esto se debe en gran medida por la falta
de financiamiento, falta de artefactos de promocion para la absorcion, transferencia
y divulgacion tecnoldgica, malas fuentes de financiamiento e inadecuado apoyo del

emprendimiento tecnoldgico.

Para Rodriguez (2020), La pandemia de COVID-19 ha llevado a las organizaciones
a un proceso acelerado de habituacion digital. Los sistemas de computacion en la
nube, el teletrabajo, la ciberseguridad y el negocio electronico se permanecen desa-

rrollando constantemente y nos conducen a una fase de gigantes cambios.

También Guerra (2021, p.2), habla sobre la importancia que tienen los aplicativos
webs, en las actividades diarias sean estas de caracter laboral o académicas, per-
mitiendo realizar una mejora gradual de tiempo y ejecucion brindando un soporte al

usuario final.

Andina (2020) el sistema denominado “Sistema de Monitoreo Geo-Referenciado
ante la enfermedad pandémica de la Covid-19 con el ayudante virtual y estimacion
de frecuencia Respiratoria (SM-GROVER)”. Este cuenta con una plataforma web
para hacer “triaje”, bajar aplicaciones de “triaje” para distinto dispositivo, funcionali-
dades que permiten al administrador (personal doctor o ayuda social) visualizar la
informacion enviada por los usuarios, alertas en caso el cliente ocupe atencién mé-
dica, asi como la geolocalizacion de los usuarios en caso usen la Aplicacién mévil.
Del mismo modo, esta plataforma web, tiene incluido un Ayudante virtual o “Chat-
bot”, con base en procesamiento de lenguaje natural, para dar al cliente informacion
sobre la COVID-19, segun los términos de la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS).



Clancy (2020), speaks only of how important remote work would be and would lead
companies to learn that the relative productivity of remote workers is higher than

they believed, although the current transition to remote work is still far from ideal.

Barrero, Bloom y Davis (2020), conduct a survey where it shows that the most im-
portant thing is that the forced experimentation with the WFH during the pandemic
revealed information that alters future plans for the extension of the WFH after the
pandemic ends, the highest levels of the WFH will present specific challenges for
urban areas, especially cities with high rates of internal displacement of well-paid

professionals in the pre-COVID environment.

Delventhal, Kwon y Parkhomenko (2021), In his model, urban centers tend to be
inherently more productive and also to benefit from the density of other on-site work-
ers. Generally, workers stay a bit better and earn higher wages after transitioning to

telecommuting.

Heskett (2021), indicates that the arrival of COVID-19, accelerated the trend to-
wards remote work that is already proliferating, where the crisis forced everyone to
leave their offices or their workplaces to settle to work from home, where they had
to find new forms of communication; Fortunately, the tools were already available
through our computers or telephones. Indicating that remote work has provided in-

centives to the main leaders to use these communication technologies.

Molla (2021) In his article he tells us that the software that he supports for remote
work has to incorporate much more artificial intelligence and machine learning,
which will allow workers to help in the knowledge to do their work with less monot-

ony.

La Empresa Grupo Leader S.A.C, ubicado en la ciudad de Lima — La Victoria no es
ajena a la adversidad de la coyuntura que esta afectando al mundo, como una em-
presa dedicada al rubro de bienes y servicio en la implementacion, soporte e inge-
nieria de proyectos, instalacion y mantenimiento de sistemas de alarmas contra
incendio, cAmaras de seguridad, control de acceso a empresas tales como Plaza
Vea, Falabella, Maestro, Tottus, y otros. Se sinti¢ afectado por la medida de segu-
ridad tomadas por el gobierno central ante una pandemia COVID -19.



Grupo Leader S.A.C como la mayoria de las empresas no tuvo un cambio para
lograr un proceso de adaptacion digital, porque no era prioridad, gestionando re-
cursos propios del entorno local, los tom6 de sorpresa esta pandemia, naciendo la
necesidad como una mejora continua a la digitalizacion que es un paso importante
al cambio. La percepcion de las empresas esta optando a una reforma de accionar
de acuerdo a sus necesidades y realidades. Diagrama de Procesos Actual (Anexo
22).

En tiempo de pandemia la empresa se vio obligada a realizar trabajos remotos con
la ayuda y apoyo de Google-drive para compartir archivos entre las areas de co-
mercial, operaciones y logistica, cada area con sus respectivos procesos y respon-
sables, se utilizo dicha herramienta para visualizar el flujo de inicio y término de los
proyectos, sin contar con un backup de respaldo ante una eliminacién del archivo,
si bien la simplicidad no deberia tener complejidad de desarrollo se observo que
cuantos mas campos de informacién se creaba, el personal no interactuaba o des-
conocia el valor significativo de la informacion, y se veia un cuadro de Excel in-

menso.

Si bien la base de datos en forma local de la empresa existe mas no se podia ac-
ceder por medio remoto, la complejidad de cada area se hizo notar, en el proceso
de inicio del proyecto, el area comercial envia la orden de trabajo juntamente con
un formato que se visualiza equipos, materiales y tiempo de ejecucion al area de
operacionesy logistica dando inicio a las coordinaciones y planificacion del servicio,
si se considera de alta prioridad el &rea de logistica verifica los suministros si estan
dentro de su inventario, de lo contrario se realiza la adquisicién con los proveedo-
res, dependiendo de la respuesta se realiza un estimado de tiempo de inicio de
trabajo. Como se observa en este caso el tiempo es un factor importante en la toma
de decisiones para medir la productividad, costo y eficiencia del servicio realizado.

Por otro lado, el area de operaciones para el desarrollo de sus actividades cuenta
con supervisores para el control de la ejecucion del proyecto, es responsable de la
planificacion y ejecucion del servicio, que al término entregara la documentacion o

dossier al area comercial para su facturacién. Es ahi donde se observé la demora



por parte de los responsables en la entrega de la documentaciéon al término del

servicio.

La primera problematica identificada es el seguimiento y control de los servicios
realizados en cuestion de tiempo, costo de productividad y calidad, dejando mar-

cado en época de pandemia.

Observando la problematica, se planteé la implementacion de un sistema web para
el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader S.A.C., en
2021, para optimizar los recursos de las diferentes actividades relacionados al pro-
ceso. En general, la implementacion del sistema web es adaptable que beneficia al
personal de operaciones permitiéndoles seguimiento y control sin la necesidad de
localizarse en la empresa, contar con una base de datos web de consulta, soporte

y almacenamiento documentario en resolver incidencias en corto tiempo.

Por otro lado, se plantea la formulacion de la pregunta general del estudio:

¢De qué forma el sistema web influye para el seguimiento y control de solicitudes
en la empresa Grupo Leader S.A.C., en 20217

También se tomd en cuenta las siguientes interrogantes especificas:

e PE1: (En qué medida influye la reduccion del tiempo con la implementacion
de un sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa
Grupo Leader S.A.C., 2021?

e PE2: ;En qué medida influye la productividad un sistema web para el se-
guimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader S.A.C., 20217

e PE3: ¢(En qué medida influye la eficiencia en la implementacion de un sis-
tema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader S.A.C., 20217

Segun Westerman, Bonnet y McAffe (2014, p.2) indican que las empresas tanto
grandes como pequeias tienen que redisefiar los modelos de comercio, tanto en

los procesos operativos que sean de productos o servicios. También indican que la



transformacion digital debe darse ahora y a medida que mas esperen las empresas
en realizar esta transformacion digital mas dificil sera de realizar este proceso. De
esta manera los autores detallan que la manera de cambiar las organizaciones por
un sinfin de creaciones tecnoldgicas, hardn que todo lo pasado actualmente sea

observado como el principio del cambio en la época de la transformacion digital.

La presente investigacion se justifica de forma tecnoldgica ya que la empresa al
implementar una nueva tecnologia de informacion estara sumerja a los nuevos
avances tecnoldgicos actuales para lograr una mejora continua en crecimientos

tecnoldgicos.

Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014, p.109) aducen que un analisis puede
contribuir a solucionar inconvenientes que estan afectando a un conjunto social,
ayudando (por ejemplo) al empoderamiento de equipos vulnerables o al andlisis de
procedimientos que apoyen a la alfabetizacion de conjuntos de individuos.

La presente investigacion se justifica de forma social debido que los beneficiados
en laimplementacion del sistema también seran los trabajadores debidos que estos
tendrian nuevos conocimientos en manejo de un sistema web y las herramientas
del internet, también se reducira o simplificara su carga laboral y esto les permitira
tener mayor tiempo para realizar otras actividades en aras de su bienestar y el de

la sociedad.

Baena (2017, p.33) Indica que la justificacion tedrica va alineada a la inquietud del
investigador por detallar los enfoques tedricos que tratan el problema que se quiere

explicar, con el fin de avanzar en el conocimiento de una linea de investigacion.

La presente investigacion se justifica de forma tedrica, debido que el conocimiento
recopilado en base a experiencias sobre seguimientos y control de solicitudes, per-
mitiran solucionar los problemas de la empresa Grupo Leader. utilizando las teorias
y dando cumplimiento en el mejoramiento de los procesos usados. el cual servira
para fines futuros en una implementacion de un sistema similar a la presente inves-
tigacion y cuyos resultados podran ser comparados con la situacion inicial de la

empresa.



Blanco y Villalpando (2012, p.20) Detalla que un estudio de investigacion cuenta
con la justificacion practica cuando el desarrollo ayuda a resolver el problema o

propone estrategias con aras que al ser puestas en practica ayudaran a su solucion

La presente investigacion se justifica de forma practica debido que busca resolver
la problematica actual de la empresa Grupo Leader, mediante el sistema web se
quiere verificar los procesos con el fin de acabar con las solicitudes fisicas y digita-
lizar toda la informacion de las solicitudes y control de requerimientos, describiendo
los procedimientos realizados en cada proceso y analizando la informacion recopi-

lada antes y después de ejecutar el sistema web para su posterior comparacion.

Blanco y Villalpando (2012, p.21), mencionando que una investigacion se justifica
de forma metodolégicamente una vez que ofrece o lleva a cabo un nuevo procedi-

miento o tactica que posibilite obtener conocimientos validos.

La presente investigacion se justifica de forma metodolégica debido que se desa-
rrollard un sistema web apoyandonos de herramientas y técnicas de la metodologia
SCRUM, las cuales nos permitira desarrollar el proyecto de una manera mas efi-
ciente y en menor plazo de tiempo de ejecucion, en donde se definiran ciclos de
desarrollo tomando en cuenta la participacion principal de la empresa. El resultado
final o pagina web permitird encontrar soluciones claras a problemas de segui-
miento y control de solicitudes, para mejorar los tiempos de atencién de cada va-

riable que se presenta en la siguiente investigacion.

La presente investigacion se justifica de forma econdmica debido que actualmente
la empresa est4 abocada a un sistema tradicional donde debido a la coyuntura ac-
tual genera una pérdida constante de tiempo y dinero a la empresa, lo que se quiere
lograr con el sistema es reducir los tiempos de seguimiento de las fases de proyec-
tos con el fin de aumentar el nivel de produccion real y reducir los retrasos de en-

trega del servicio.
Por ultimo, en esta investigacion se propone el objetivo general:

Determinar de qué manera un sistema web influye en el seguimiento y control de

solicitudes en la empresa Grupo Leader S.A.C., 2021.



Para cumplir con este proposito se plantean los siguientes objetivos especificos:

e OELl: Determinar en qué medida influye en la reduccion del tiempo de la
implementacion de un sistema web para el seguimiento y control de solicitu-

des en la empresa Grupo Leader S.A.C., 2021

e OE2: Determinar en qué medida influye la productividad de implementacion
en un sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa
Grupo Leader S.A.C, 2021.

e OES3: Determinar en qué medida influye la eficiencia en la implementacion
de un sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa
Grupo Leader S.A.C, 2021

La hipétesis general fue, la implementacion del sistema web influye significativa-
mente en el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader

S.A.C., 2021. Las hipotesis especificas fueron los siguientes:

e H1: La implementacién del sistema web influye en la reduccion del tiempo
en el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader
S.A.C., 2021.

e H2: Laimplementacion de sistema web influye la productividad en el segui-

miento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader S.A.C., 2021.

e H3: La implementacion de sistema web influye la eficiencia para el segui-

miento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader S.A.C., 2021.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se detallaran los siguientes trabajos previos realizados por autores

a nivel nacional e internacional

Rojas (2020) en su tesis que lleva como titulo “Aplicacion web para la gestién de
ventas de la empresa SAJOR”. Tiene como fin el desarrollo de una aplicacion para
la administracion de ventas destinados a poder modernizar, facilitar y mejorar a la
organizacion en la empresa Sajor para la administracion en sus procesos de ventas,
compras, produccion, area de logistica y finanzas. Este trabajo explica el desarrollo
de un aplicativo web para gestionar las ventas cuyo programa se empleara la
metodologia adaptable Scrum que se dividirdn en las etapas de estudio de
requerimientos, planeacion de los sprint, desarrollo de los sprint y revision de los
Sprint obteniendo al final la entrega del producto final con las modificaciones que
corresponden. La utilizacibn del sistema ha sido ejecutada por medio del
Framework Laravel con lenguaje de programacion PHP de cbdigo abierto, gratuito
y multiplataforma, para el almacenamiento, gestion de base de datos se utilizé
MySql. Las primordiales mejoras y beneficios para la organizacién son: Aumentar
las ventas asi sea de manera clasico y por internet, mejorar el registro de mercancia
contando con un control de inventario de simple ingreso a la informacién en los
procesos de administracion de ventas, produccion optimizando las operaciones de
almacén puesto que da datos exactos y reales. Con los resultados obtenidos al
indicador tiempo se pruebe aprecias que hay una disminucion de 31.7 a 23.7
minutos de atencién. Como conclusién se verifica que al llevar a cabo el aplicativo
para la administracion de ventas aumentara las ventas en la compariia Sajor,
ayudara a tener actualizado la informacion y van a tener la facilidad de llevar el
control de la mercancia de forma precisa y estricta. El estudio logro mejorar los
procesos mediante la aplicacion web pudiendo gestionar sus ventas vy
perfeccionando sus procesos viendo un beneficio para pequefias organizaciones

gue tengan el mismo proceso.

Garcia (2020) en su articulo que tiene como titulo “Propuesta de Implementacion
de un Sistema Informatico web para la empresa de construccion HLC — lima”. El

objetivo es: Proponer de implementar el sistema informatico en una plataforma web



para la empresa constructora HLC, con el fin de mejorar el reporte de control de
procesos y administracion de proyectos, ademas se detalla que la compafia no
cuenta con un sistema de datos en una plataforma web, los representantes de
mantener el control de los proyectos de la compafiia se ingresan de forma manual
los registros asociados al desarrollo y precios de los proyectos los mismos que son
ingresados a hojas de datos en plantillas Excel y mas adelante enviados por
correspondencia electrénico las jefaturas o gerencias de la compafiia, lo cual causa
probables errores en la transcripcion. Su metodologia ha sido detallada, tactica
cuantitativa, no empirico y transversal, de los resultados con la dimension
satisfaccion mediante los servicios se observa que el 95.00 % no acepta los
procesos de trabajo que tiene la compafia y un 5.00 % si aceptan los procesos de
trabajo. Se concluye que se ensefid que la identificacién del caso de la compania,
posibilita la problematica de llevar a cabo el sistema informatico en una plataforma
web desarrollado con PHP y MySQL procediendo a hacer las funcionalidades que
necesita la compafiia constructora HLC S.A.C., por medio de los cuales hace
concordar los resultados de la magnitud con la necesidad de llevar a cabo por medio
de la iniciativa del sistema informatico web para lograr resolver los inconvenientes
en mejorar reporte de control de procesos y administracion de proyectos. Analisis,
en el presente articulo verificamos que un sistema web ayuda a mejorar los

procesos definidos por la empresa.

Arias (2019), en la tesis “Aplicacion web para el seguimiento y control de requisitos
de software de proyectos freelance 2017.”, en donde estudia el problema para
determinar en qué medida el uso de la aplicacibn web mejora el seguimiento y
control de requisitos. Como objetivo planteado se menciona el mejorar el
seguimiento y control de requisitos de software de proyectos. El autor se apoy6 de
la metodologia para el disefio y desarrollo del software SCRUM, también utilizo el
enfoque cuantitativo y la investigacion aplicada, utilizando el disefio pre-
experimental, la poblacion de estudio consto de 70 proyectos y la muestra de 25
proyectos, la técnica que utilizo para la recoleccion de datos fue el fichaje y el
instrumento ficha de registro. Los resultados indican que el proceso seguimiento y

control de requisitos aumentaron en de un 60% a 90%, lo cual indica un 30% de



mejora en los procesos de estudio. los resultados indican que la implementacion de

un sistema web mejorar el seguimiento y control de requerimientos.

Asi mismo, Rojas (2019) en su tesis “Sistema informatico web de gestion de
incidencias de software para la empresa Gloria.” en donde estudia el problema para
determinar en qué medida un sistema informatico web ayuda a la gestion de
incidencias de software. Como objetivo planteado se menciona el desarrollar un
sistema que ayude en la gestion de incidencias mejorando los tiempos de atencién.
En donde el autor se apoy0 del tipo de investigacion no experimental empirico de
corte transversal, la presente investigacion se basé en el analisis descriptivo y
explicativo, para el desarrollo de software fue mediante la metodologia RUP. Los
resultados demostraron que un 30 % indica como “excelente” el sistema, el 20 %
“‘bueno” y el 10 % “malo” de satisfaccion del sistema web implementado. Se
concluye que en la investigacion de los requerimientos de comercio se alcanzo
implantar el desarrollo tecnoldgico del sistema informético web para mejorar el flujo
de trabajo atendiendo en menos tiempo las incidencias y atenciones. Analisis, el
trabajo de investigacion habla sobre el desarrollo de un sistema web validando los

procesos obteniendo resultados favorables.

Igualmente, Lépez (2018), en su tesis titulada “Sistema Movil para el proceso de
control de solicitudes informaticas en la Pontificia Universidad Catdlica del Peru”,
en donde estudia el problema para determinar de qué manera la implementacion
de un sistema mejora el proceso de control de solicitudes. Como objetivo planteado
menciona el determinar la influencia de un sistema para el proceso de control de
solicitudes informaticas, productividad y eficiencia. Para realizar el sistema,
estructura y disefio se apoyo de la metodologia SCRUM, en donde propuso un
enfoque de estudio cuantitativo, con una investigacion aplicada y un disefio pre-
experimental, la poblacion del estudio fue de 829 solicitudes informaticas y su
muestra de 263 solicitudes, la técnica para la recoleccion de datos fue el fichaje y
el instrumento ficha de observacion. Los resultados indican que el proceso de
seguimiento y control incrementaron en un 35.65% y un 86.60%. los resultados
indican que la implementacion de un sistema mejora el proceso de control de

solicitudes informaticas, incrementa el nivel de eficiencia y productividad, los cuales
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permitieron obtener niveles de los procesos de eficiencia y productividad, hasta de

un 35.65% en comparacion a los procesos anteriores.

Ademas, Carbajal (2018), en su tesis titulada “Sistema web para el control y
seguimiento de proyectos en la empresa RRN CONSULTING S.A.C.”, en donde
estudia el problema para determinar de qué manera o forma un sistema web influye
en el control y seguimiento de proyectos. Como objetivo planteado se menciona el
determinar la influencia de un sistema web en el control y seguimiento de proyectos
para el indice de desempefio de cronogramas y costos. Para el desarrollo y disefio
del sistema web el autor se apoy6 de la metodologia SCRUM, donde aplico un
enfoque cuantitativo y una investigacion aplicada el disefio de estudio fue pre-
experimental, la poblacion de estudio consto de 28 ejercicios y la muestra de 28
actividades de 4 proyectos, para la recolecciéon de datos utilizo la técnica del fichaje
y el instrumento ficho de registro. Los resultados indican que el proceso de la lista
de la presentacion de cronograma en el control y observacién incrementaron en un
27% y un 23% respectivamente. los resultados indican que la implementacion de

un sistema web mejorar el control y la verificacion de las actividades en la empresa.

También, Quifiones (2018), en su tesis titulada “Mejora de proceso para la gestion
de incidentes y gestion de solicitudes de servicio basados en ITIL v3 2011 en el
area de Digital Prensa & News para el grupo econémico EI Comercio”, en donde
estudia la problematica de la identificacion de los procesos, eficiencia y roles. Como
objetivo planteado se menciona elaborar un disefio e implementacion de mejora
utilizando el esquema ITIL, elaborado por la organizacion IT Process Maps, se
definird las estructuras de procesos, controles, utilizando el estandar de PMBOK
edicidn 5, la metodologia de investigacion cuantitativa. Los resultados demostraron
que con la implementacioén los procesos han permitido una reduccién considerable
para las solicitudes e incidentes donde se evidencia un 61.9 % con alta prioridad y
un 85.71 % de reduccion de las solicitudes. En conclusién, los procesos mejoraron

en un porcentaje alto en atencion de las solicitudes hasta un 85.71 %.

Por su lado Pérez (2015), en su tesis titulada “Disefio e implementacion de una
plataforma web para la gestién de solicitudes entre tres areas internas de una

empresa operadora de telecomunicaciones en el Peru”, estudia el problema de la
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falta de registros, desorden y falta de informacién. El objetivo implementar un
sistema de comunicacion en red que permita el intercambio de informacién entre
las distintas areas de trabajo de la empresa en mencion. Para el desarrollo y disefio
de la aplicacion se baso de la metodologia SCRUM, en donde propuso un enfoque
cuantitativo. Los resultados muestran una mejora en los procesos de registros de
fechas y horas de las solicitudes de hasta un 100% con un nivel atencion de 31 %
a 64%. Las conclusiones indican que la implementacion de un sistema web permite
la mejora de los procesos de registro y atencién de hasta un 100 % y 64%

respectivamente en comparacion a los procesos anteriores.

Adicionalmente, Vega (2014), en su tesis titulada “Sistema para el control de
solicitudes de fotocopiado via web para mejorar la atencion al cliente en el centro
de fotocopiado de una universidad.”, en donde estudia el problema para determinar
de qué manera un sistema mejora el control de solicitudes de fotocopiado. El
objetivo es mejorar el tiempo promedio de atencién, aumentar la proporciéon de
demandas atendidas y mejorar el grado de satisfaccion del personal administrativo.
Para el desarrollo y disefio del software se apoy6 de la metodologia XP, donde
también aplico un enfoque cuantitativo y una investigacion aplicada el disefio de
estudio fue pre-experimental, la poblacién de estudio consto de 159 personas del
personal administrativo y la muestra de 108, para la recoleccién de datos uso la
técnica del fichaje y su instrumento fue la ficha de registro. Los resultados indican
gue el tiempo promedio de registro de solicitudes aumento un 65.33%, la atencion
de solicitudes aumento un 83.43% y el nivel de satisfaccion incremento un 45.6%.
los resultados indican que la implementacion de un sistema mejora el control de

solicitudes.

Proafio y Suarez (2021), En su tesis titulada "Desarrollo de un prototipo de
aplicacion web y movil para generar, asignar y controlar solicitudes de servicios de
equipos de aire acondicionado para la empresa SERVIROCER SA", en donde
estudia el problema para determinar si la aplicacion web a desarrollar ayuda a
controlar al personal técnico, asignaciones y seguimiento de los servicios que
soliciten a la empresa. Como objetivo planteado menciona desarrollar e
implementar una aplicacion web que permita generar, asignar y controlar las

solicitudes de servicios de los clientes de la empresa. Para realizar el sistema,
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estructura y disefio se apoy6 de la metodologia SCRUM, en donde propuso un
enfoque de estudio cuantitativo, con una investigacion aplicada y un disefio pre-
experimental, la poblacion del estudio fue de 248 clientes y la muestra de 131
clientes, la técnica para la recoleccion de fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados indican que los procesos de generacion, asignacion y
control de solicitudes muestran un grado de satisfaccion del 78,6%. Se concluye
que un sistema web ayuda a mejorar los procesos de generacion, asignacion y

control de solicitudes de servicios de equipos de aire acondicionado.

Ortega y Ledn (2020), En su tesis titulada "Desarrollo e implementacion de una
aplicacion web, para la generacion, cesion, aprobacion y seguimiento de solicitudes
de compra de bienes o servicios para una empresa publica Astinave-ep.", en donde
estudia el problema para determinar si la aplicacion web a desarrollar Ayuda al
control y seguimiento agil del proceso de generacion, asignacion y aprobacion de
solicitudes de la empresa en cuestion. Como objetivo planteado menciona el
desarrollar e implementar una aplicacion web que permita gestionar el proceso de
compra y dar seguimiento a las solicitudes generadas. Para realizar el sistema,
estructura y disefio se apoyé de la metodologia SCRUM en donde propuso un
enfoque de estudio cuantitativo, con una investigacion aplicada y un disefio pre-
experimental, la poblacion del estudio fue por 58 administrativos la técnica para la
recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los resultados
indican que se incrementaron los procesos de seguimiento, asignacion y control de
solicitudes. Se concluye que un sistema web permite gestionar las solicitudes de
compra de bienes o0 servicios con seguimiento, control y aprobacion

respectivamente.

Cedefio, Vera, Simisterra, Argandofa, Garcés y Gonzales (2019), en su articulo de
revista titulada “Sistema de Informacién Web para la Gestién Solicitudes de
Jornadas Sociales en Telecomunicaciones por parte de organizaciones Publicas y
privadas”, Revista Koinonia, Venezuela. Estudia el problema de tiempos perdidos,
seguimientos y control de las solicitudes. Como objetivo planteado se menciona el
disefiar un sistema de informacion web para la gestion de solicitudes. la
investigacion es de tipo no experimental, el tipo de estudio descriptivo debido que

describen el comportamiento de las variables en funcion a la implementacion,
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modalidad de proyecto factible, la poblacion estuvo constituida por un grupo de 5
personas, la unidad o técnica fue cuestionario en escala con preguntas de 23 items.
Los resultados permitieron verificar la necesidad de contar con una pagina web que
disponga de informacién rapida, oportuna y segura para agilizar los tramites en los

procesos de gestion de solicitudes.

Correa (2018,), en su articulo titulado “Sistema de Generacion y Seguimiento de
Solicitudes de Asistencia a los Ciudadanos.”, en donde estudia el problema para
poder determinar de qué manera se podria mejorar el proceso de solicitudes de los
ciudadanos de la ciudad de Cayey. El objetivo es desarrollar e implementar un
sistema web que realice para la generacion y seguimiento de solicitudes de
asistencia a los ciudadanos. Para el desarrollo y disefio del sistema web el autor se
apoyé de la metodologia SCRUM, donde aplico un enfoque cuantitativo y una
investigacion aplicada el disefio de estudio fue pre-experimenta, para la recoleccion
de datos utilizo la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Los resultados
indican que los procesos de generacién y seguimiento de solicitudes evidencian un
grado de satisfaccion del 62.71%. Se concluye que un sistema web ayuda a realizar

la generacion y seguimiento de solicitudes para la asistencia a los ciudadanos.

Xool (2018) Desarrollo e utilizacion de un sistema web para el proceso de estadia,
la finalidad de la averiguacion es desarrollar y llevar a cabo un sistema web que
posibilite automatizar el proceso de las estadias expertos, con el objeto de apurar
el funcionamiento de la informacion relacionada con este proceso. La metodologia
usada en la indagacién del plan se emple6 la metodologia RUP para documentar
las herramientas del sistema, para la recoleccion de los datos se usdé una
herramienta de escala Likert con 4 items, los métodos utilizados en este trabajo se
empled un analisis empirico cuantitativo con un disefio cuasi-experimental. GC: M1
-- - X --- M3, GE: M2 --- X --- M4, en los resultados obtuvo del 100% de los jefes de
departamento de direccidn de carreras encuestados un 50% de los resultados como
excelentes y el 50% sefialé como bueno el proceso para generar los espacios de
estadia empleando el sistema web. conclusion con el sistema web se acelera la
rapidez del flujo de la informacion hacia el departamento de direccion de carreras 'y
del funcionamiento de los formatos entre los jefes de departamento y maestros de

tiempo completo, estudio profundiza en los inconvenientes que se muestra en la
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organizacion dentro el proceso de estadia y Desarrollo de la metodologia RUP en

el proceso de desarrollo en ciclos.

Chancay (2018) Present6 una tesis para el desarrollo de una aplicacion Web para
automatizar los procesos de pedidos de la empresa ECUPALLET del canton Duran.
Donde se expone como herramientas metodoldgicas entrevista, encuesta,
observacion directa para la recoleccion de datos, en las cuales se detectan los
primordiales inconvenientes que estan afectando a la organizacion al hacer las
demandas recibidas y las peticiones despachadas de la organizacion. Lo cual ha
ocasionado constante retraso en despacho de mercancia, perdida de directivas de
demandas, usuarios insatisfechos, mostrando que el servicio que se esta dando a
los consumidores referente a las directivas de peticiones y el desempefio del area
de marketing, no esta con las tendencias recientes, tal es de esta forma que el 55%
corresponde al servicio de despacho y su tiempo de contestacion es menor, lo cual
muestra que hay falencias en el proceso. Para enfrentar los inconvenientes de la
compafia, se utiliza la aplicacion de la Teoria Investigativa, disefiando una
aplicacion web para controlar peticiones de la organizacion ECUPALLET del cantén
Duran, que se lograria con la utilizacion de la plataforma web y se usara una lengua
de programacion en PHP con un base de datos en MysQL, anteriormente la
organizacion facilitard un dominio y hosting para la preparacion del sistema, por
ende el sistema va a ser corrido en un dominio en el que se almacenaran cada base
de datos y el lenguaje programado, pudiendo un 6ptimo funcionamiento del proceso
de una manera eficiente eficaz y automatizada, lo cual posibilita a la organizacién
tener un mas grande nivel de productividad que tienen la posibilidad de entablar

segun las metas anteriormente establecidos.

Contreras, Bello, Cervantes & Rodriguez (2018) Revista indizada,
Tecnologia_Informatica / vol2num7, objetivo de la investigacion necesidad de
desarrollar un sistema web que permita almacenar mediante el historial de pagos y
los compromisos de estudiantes deudores en la gestibn de préstamos en su
comunidad estudiantil. La metodologia utilizada es de proceso unificado,
conclusion, este sistema sera una herramienta de apoyo para que los estudiantes
sean conscientes de sus gastos, asi como permite que la comunidad de amigos

gue posea pueda brindarles apoyo de acuerdo con su presupuesto. Analisis El
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sistema integra bases de datos con la finalidad de crear un registro de deudas de

los estudiantes.

Payrumani (2015), en su tesis titulada “Sistema web de control y seguimiento de
solicitud y asignacion de viaticos caso: STS BOLIVIA LTDA.”, estudia el problema
para determinar de qué manera se podra controlar los procesos de solicitudes y
asignacion de viaticos de la empresa. El objetivo es desarrollar e implementar un
sistema web que realice el seguimiento y control de solicitudes de viaticos. Para el
disefio y desarrollo de la aplicacion utilizo la metodologia AUP y donde aplico un
enfoque cuantitativo y una investigacion descriptiva el disefio de estudio fue pre-
experimenta, para la recoleccion de datos utilizo la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Los resultados indican que los procesos de solicitudes y asignacion
de viaticos evidencian un grado de satisfaccién del 89.93%. Se concluye que un
sistema web ayuda a realizar el control y seguimiento a las solicitudes y asignacion
de viaticos para asi mejorar los tiempos de entrega de las solicitudes, mostrando
orden y control.

Véliz (2015), en su tesis titulada “Seguimiento y control de los sistemas de gestidon
de proyectos PROMEINFO.”, estudia el problema para determinar en que ayudaria
usar un sistema de administracion de proyectos a la correcta idealizacion, gestion
y control de las ocupaciones que realiza la empresa. El objetivo es plantear un
sistema de administracion de proyectos por medio de un estudio comparativo de
algunas herramientas para mejorar el seguimiento y control de los proyectos de la
empresa. Para el desarrollo, disefio y estructura se baso en la metodologia agil o
Framework SCRUM, apoyado del enfoque cuantitativo y disefio de investigacion
aplicada, donde se base de otros estudios para determinar el estudio de sus
variables, la poblacion para su andlisis consto de 92 tesistas y la muestra fue de 75
tesistas, para la recoleccion de datos utilizo la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Los resultados indican que los procesos administracién, control y
seguimiento de proyectos evidencian un grado de satisfaccién del 60%. Se
concluye que un sistema web ayuda a mejorar los procesos de administracion,
control y seguimiento de proyectos, ayudando a adaptarse a las personas que lo

conforman.
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Ancari (2014), en su tesis titulada “Sistema web de seguimiento y control de
mercancias y solicitudes.”, estudia el problema para determinar de qué manera
podria mejorar la verificacibn de mercancias, registro, asignacion y traspaso a las
solicitudes. El objetivo es desarrollar e implementar un sistema web de seguimiento
y control de mercancias y solicitudes que permita automatizar la verificacion y
realizar el seguimiento de solicitudes. Para el disefio y desarrollo de la aplicacion
utilizo la metodologia AUP y donde aplico un enfoque cuantitativo y una
investigacion descriptiva el disefio de estudio fue pre-experimenta, para la
recoleccion de datos utilizo la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Los
resultados indican que los procesos de verificacion, registro, asignacion, control y
seguimiento de solicitudes evidencian un grado de satisfaccion del 40.4%. Se
concluye que un sistema web ayuda a mejorar los procesos de verificacion, registro,

asignacion, control y seguimiento de solicitudes.
Variable Independiente (VI): Sistema Web

Segun Gémez y Cervantes (2017, p.20), un sistema web es un grupo de paginas
gue funcionan en internet, siendo estas paginas las que el cliente ve por medio del

internet y son codificadas en lenguaje peculiar.

Sistemas Web: es una pagina web que se codifica en lenguajes soportados por los
navegadores web y se alojan en un servidor de internet, conectado a la red por
medio de protocolos o enlaces y brindan una solucién o respuesta a casos

particulares de un sitio web al usuario final.
Variable Dependiente (VD): seguimiento y control de solicitudes

Para O’Donnell (2020) las solicitudes es ese formato donde se captura datos sobre
el servicio que solicita un cliente, en qué momento es necesario y por qué es
necesario. El seguimiento y control de solicitudes involucra la construccion,
actualizacion, control, asignacion, escalabilidad y resolucién de solicitudes de

servicio.

Seguimiento y control de solicitudes: El objetivo del sistema es realizar el

seguimiento y control de las solicitudes realizadas durante el proceso de desarrollo
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de las actividades verificando el cumplimiento del tiempo de ejecucion,

productividad y eficiencia del servicio a realizar.

Dimensiones:

Productividad:

Segun Fontalvo, De La Hoz & Morelos (2017, p.50) Define que la productividad es
de naturaleza sistematica, es decir, no esta definida por un solo elemento, sino que
son muchas cosas las que influyen para decidir el grado de productividad de una
organizacion, tienen la posibilidad de hallar componentes internos; sobre los cuales
las empresas ejercen alguna predominacién y componentes externos que no estan
sujetas a la compafia sin embargo que del mismo modo determinan la conducta
de su productividad, entre los componentes mas relevantes predomina el recurso

humano.

Productividad tiene como objetivo medir la produccion de los factores o recursos
utilizados, se entiende como una medida que calcula cuantos bienes y servicios se

ha producido.
Eficiencia:

Segun Calvo, Pelegrin & Gil (2018, p.103) la eficiencia es la capacidad para el uso
racional de los recursos entre los cuales también involucran la optimizacion del

tiempo con vistas a cumplir objetivos y metas.

La eficiencia tiene como objetivo obtener el mejor o maximo rendimiento utilizando

pocos recursos para lograr el fin determinado.
Indicadores:

Tiempo de respuesta de servicio: para Polo (2020) el tiempo de respuesta de las
pymes, si generara una respuesta rapida y, ademas brindan soluciones efectivas a
las solicitudes de sus clientes, ganan la lealtad y confianza del mercado objetivo al

que apunta.
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El tiempo de respuesta de un servicio se define como el tiempo promedio de

atencion de los servicios a ejecutar para el cliente final.

Tiempo de entrega del servicio: Para Vermorel (2020) el tiempo de entrega viene
hacer el retraso entre el inicio y la finalizacion de un proceso. Vistos desde la
perspectiva de la planificacién, para mantener la calidad del servicio. También
indica que los procesos de Gestion de tiempo son para determinar el mejor plazo y
calendario posible para el proyecto estableciendo, formas en la que controlaremos

gue el proyecto se complete dentro de los limites aprobados.

Tiempo de entrega del servicio viene hacer la entrega a tiempo de los productos en

condiciones 6ptimas y lograr el efecto buscado por la empresa.

Tiempo de espera del servicio: Para Lasso (2019) los tiempos de espera son
motivos para que el cliente cuestione el servicio que recibe y esto se empeora si no

se cuenta con las comodidades necesarias para la espera.

Tiempo de término del servicio: Para Montagud (2020) el Tiempo de Termino de
Servicio, inicia cuando se solicita el servicio o producto solicitado y finaliza cuando

se logra obtener el resultado esperado o adecuado.

Calidad de servicio: Segun Pizzo (2013) la calidad de servicio vendria hacer el
hébito que realiza y desempefia una organizacion para interpretar las necesidades
y expectativas de sus consumidores y conseguir con dichos ofrecerles un servicio
accesible, correcto, adaptable, flexible, apreciable, eficaz, apropiado, seguro y
confiable y por lo cual pueden generar mas ingresos y obtener menores precios

para la organizacion.

La calidad de servicio plantea generar satisfaccion a los clientes, para asi lograr
que los clientes sigan consumiendo el producto o servicio y con esto lograr tener

una mejor reputacion y poder incrementar la cartera de clientes para la empresa.

Capacidad operativa: Para Sy Corvo (2018) el exceso de capacidad puede causar
a la organizacion costos innecesarios. En donde una buena planificacion de la

capacidad puede contribuir a una implementacién éptima de los recursos.
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La capacidad operativa se deduce en la utilizacion de la infraestructura y los
conocimientos disponibles y adquiridos para desarrollar o fabricar un producto y/o
servicio que optimicen su uso, para lograr mayores niveles de eficiencia y

productividad en las empresas.

La productividad del servicio: para Betancourt (2017) para aumentar la
productividad empresarial debemos hacer un buen uso de los factores internos
(Recursos humanos) y externos (Disponibilidad de materias primas) en busca de la
generacion de mejores salidas (mas resultados, produccion, dinero, beneficios,

etc).

La productividad del servicio, es la de generar mayor produccién, sometiéndose las
empresas a una mejora continua de sus procesos, mejorando asi la prestacion de

servicio que brinda la empresa.

La competitividad viene hacer la capacidad de generar mayor satisfaccion a los
clientes o consumidores con un precio establecido valiéndose de la calidad

ofrecida.

Capacidad: Para Arciniegas y Mejias (2017, p.33) la funcién de contestacién es la

disposicion del individuo para prestar ayuda y servicio veloz a los usuarios.

La capacidad es el conjunto de recursos o aptitudes que tiene un para ejecutar una

tarea definida.

Productividad: Para Fontalvo, de la Hoz & Morelos (2017, p.50), definen a la
productividad como un motivo bastante fundamental en la administracion de las
organizaciones, Por medio de este indicador se puede tener entendimiento sobre

los recursos consumidos para conseguir las metas empresariales.

La productividad tiene como fin medir en funcién de tiempo la producciéon, donde

empleamos menor tiempo para la ejecucién de un producto o servicio determinado.

Calidad: Para Sanabria, Romero & Florez (2014, p.168) la calidad involucra 2

puntos fundamentales que son los que permiten su constatacién: el resultado y el
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estandar. Esto se observa al mercar el resultado obtenido en un proceso ante

determinados requerimientos estandares.

La calidad del servicio prestado por una empresa va asociada al satisfaccion y
durabilidad del bien.

Definicién de términos basicos

Metodologia SCRUM: para Balaguera (2015, p.114), La metodologia de desarrollo
agil Scrum se sustenta en la realizacion de ciclos breves hasta completar los
proyectos, es un ambiente de trabajo trazado para alcanzar la cooperacion eficiente
entre el equipo de trabajo, utilizando reglas y roles que originan el sistema
adecuado para su 6ptimo funcionamiento, los cuales son llamados “sprints” en lugar
de iteraciones

como se le conoce generalmente. Estos “sprints” o interacciones que se realizan

diariamente durante el proceso de desarrollo.

Teletrabajo: Segun Valencia (2018, p.206), el teletrabajador necesita del
entendimiento y uso exhaustivo de las Tecnologias de la informaciéon y la
comunicaciéon en el desarrollo de sus ocupaciones. No obstante, deberia
considerarse otro aspecto fundamental, como lo es la distancia. O sea, el individuo
labora fuera o distante de las oficinas del comercio u organizacion para la cual

trabaja.

PHP: Para Beati (2010, p. 2) es un lenguaje de programacion interpretable, es decir
un lenguaje de programacion que no se compila, cuyo codigo se procesa en un
servidor y es especialmente especializado para agregar el codigo web directo a la
pagina, con PHP, se logro la incrustacion de codigo HTML, donde los cédigos se

encuentran encerrados en una etiqueta de apertura y otra etiqueta de cierre.

XAMPP: Es una herramienta de desarrollo libre que permite realizar pruebas en
base a tu desarrollo web basado en PHP, sin la necesidad de contar con acceso a
internet. Consiste principalmente en el sistema de gestion de bases de datos MySq|,

se distribuye bajo la licencia GNU
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MySQL Workbench: Es una aplicacion para el disefio y documentacion de bases
de datos realizada para ser usada con el sistema de gestion de base de datos
MySQL.

PHPRunner: Es un conjunto de paginas PHP para acceder y modificar cualquier
base de datos MySQL, Oracle, MS SQL Server, PostgreSQL o MS Access. En
donde nos genera una rapida configuracion visual a nuestro contenido en base de
datos mediante el uso de paginas PHP generadas, realizar consultas y agregar,

editar o eliminar directamente de la base de datos.

Bienes: Los bienes se definen como mercancias, objetos y actividades que buscan

satisfacer las necesidades.

Soporte: El soporte informatico es un servicio ejecutado por un personal
especializado que ofrece soluciones referentes a los equipos de computo o

sistemas y accesorios.

Backup: Segun Posey (2014) “Administracion de datos copiados es uno de aquellos
términos que parecen tener diferentes significados para diferentes personas.
Generalmente, no obstante, tiene relacién con un procedimiento para la custodia
de datos que disminuye el consumo de almacenamiento a medida que provoca que
los datos sean mas simples de utilizar.”. La finalidad es mantener la informacién por
lapsos para ser recuperada y restaura en casos de fallas en los servidores a grado

fisico o l6gico.

Recursos: Componentes de hardware y software que son necesarios para el buen
funcionamiento, para lograr un éptimo trabajo con ordenadores y periféricos

Proceso: Actividades realizadas en forma secuencial donde involucran diferentes
actividades para un fin determinado valiéndose de recursos humanos, materiales,

financieros y tecnologicos.

Internet: Es una red informéatica descentralizada de alcance global. Es un sistema
de redes interconectadas por medio de protocolos TCP/IP, con una extensa

cantidad de servicios y recursos de alcance mundial.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién

Segun Lozada (2014, p.38), La investigacion aplicada tiene por objetivo la gene-
racion de entendimiento con aplicacion directa y a mediano plazo en la sociedad
0 en el area benéfica. Esta clase de estudios muestra un monumental costo afia-
dido por la implementacion del entendimiento que nace de la averiguacion ele-
mental. Tal cual, se produce riqueza por la diversificacion y avance del sector
benéfico. De esta forma, la indagacion aplicada impacta de forma indirecta en el
crecimiento del grado de vida poblacional y en la construccion de plazas de tra-

bajo.

La presente investigacion es aplicada debido que para la realizacién del trabajo
de investigacion requerimos de conocimiento tedrico para generar nuevos cono-
cimientos y con esto lograr la realizacion de la pagina web que permita optimizar

los servicios de seguimiento y control de la empresa Grupo Leader.

Para Cadena et al. (2017, p.1612) los planteamientos especificos de enfoque
cuantitativo son delimitados desde el inicio de un estudio, la recoleccion de los
datos se fundamenta en la medicacion, analisis y procesamientos estadisticos,
en donde la investigacion cuantitativa debe ser objetiva y los valores a medir son

cuantificables, como frecuencia, porcentajes, costos, etc.

De acuerdo al enfoque, la investigacion es de tipo cuantitativo ya que para
demostrar la hipétesis se usé un método de recoleccién de informacién con la
cual se midié de forma numérica usando la estadistica y como paso final se de-

finieron las conclusiones.

El Método de investigacién es Hipotético-Deductivo, Segun Echegoyen
(2018, p.19) define “son pasos secuenciales que comienzan desde la observa-
cion del fendbmeno, idea de una hipétesis, deduccion de causas y consecuencias,
la hipbtesis y la comprobacion”. La investigacion tiene varios pasos como es la
observacion del proceso de control de servicios de Tl y a partir de esta observa-
cion se plantaron hipotesis y para su demostracion después de la puesta en pro-

duccién del software, los datos producidos con el sistema web seran utilizados
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mediante estadisticos para comprobar la verdad de las hipétesis de la investiga-
cion.

El Tipo de Investigacion es Explicativa, Segun Cuenca [et. al] (2017, p.55),
manifiesta que “los estudios explicativos permiten un nivel de comprension mas
profundo del objeto de estudio. Se centra en analizar las causas que explicarian
por qué se produce, -0 no-, ese fendmeno en concreto”. La investigacion es de
tipo explicativa, ya que en el proceso de control de servicios de Tl se van a ana-
lizar las causas que se producen o no en el porcentaje del primer y segundo
indicador. a su vez es Experimental puesto que segun Baena Paz (2014, p.14),
manifiesta que “Es la manipulacion de estimuladores para ver como afectan a la
variable”. La presente investigacién se considera del tipo experimental, ya que
se controlara rigurosamente el sistema web para evaluar las causas que produ-
cen cambios. También es Aplicada porque, Segun Baena Paz (2014, p.11), ma-
nifiesta que “La investigacion aplicada tiene como fin aportar hechos que contri-
buyan a resolver problemas en la sociedad”. es considerada aplicada, ya que se
aplicara el sistema web con las teorias sobre la gestion de servicios de Tl a fin
de determinar nuevos hechos para mejorar el porcentaje del primer y segundo
indicador en el proceso de control de servicios de TI. Para el disefio de investi-
gacion: Pre-Experimental Segun, Escobar, Piter y Bilbao (2018, p.69), mani-
fiesta que “Son estudios donde se analiza las consecuencias de la variable esti-
mulada con distintos factores”. La investigacion presentara un diseno de estudio
pre-experimental, se medira el objeto de estudio en dos tiempos, la primera me-
dicion sera con el pre-test, luego se aplicada el sistema web como el estimulo y
finalmente se medira como el post-test después de aplicar el sistema web en el
proceso de control de servicios de Tl y comparar con la primera medicion con el
fin de evaluar los efectos producidos en el porcentaje del primer y segundo indi-
cador.

Ge — 01X — 02

Dénde:
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Ge: Es el grupo experimental (objeto de estudio), donde se evaluara los resulta-

dos del porcentaje de objetivos cumplidos en el Sistema Web

O1: Pre-test (medicion de la variable dependiente de inicio), Es la primera medi-
cion en el grupo experimental antes de la aplicacion del sistema web que permi-

tira realizar una comparacion con la medicion del Post-Test

X: Experimento o tratamiento (Variable independiente), Es la aplicacion del Sis-
tema web en el proceso de seguimiento y control de solicitudes de Orden de
Servicio para poder evaluar los resultados de post-test y observar los efectos en
el porcentaje de objetivos cumplidos en el Sistema y en el nivel de cumplimiento

del servicio.

02: Post-test (medicion de la variable dependiente después de implementar la
variable independiente), Es la segunda medicion en el grupo experimental des-
pués de la aplicacion del sistema web cuyos resultados serviran para contrastar

con la primera medicién

La investigacion es pre-experimental — longitudinal debido que realizaremos

mediciones de los datos para el analisis de la informacion.

3.2 Variables y operacionalizacion

e Definicién conceptual:
Variable Independiente (VI): Sistema Web

Un sistema web es una pagina web, software o aplicacion que se codifica en
lenguajes soportados por los navegadores web y se alojan en un servidor de
internet, conectando a la red por medio de protocolos o enlaces y brindan

una solucién o respuesta a casos particulares de un sitio web al usuario final.
Variable Dependiente (VD): seguimiento y control de solicitudes

El seguimiento y control de solicitudes involucra la construccion,
actualizacion, control, asignacion, escalabilidad y resolucion de solicitudes

de servicio.
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Definicion operacional:
Variable Independiente (VI): Sistema Web

El sistema web de proyeccion de maxima demanda empleara filtros para el
analisis mensual de la proyeccién que permitira tener un reporte logrando

obtener una mejor eficiencia y optimizacion.
Variable Dependiente (VD): Seguimiento y control de solicitudes

Realizar el seguimiento y control de las solicitudes realizadas durante el
proceso de desarrollo de las actividades verificando el cumplimiento del

tiempo de ejecucion, productividad y eficiencia del servicio a realizar.

La variable dependiente seguimiento y control de solicitudes sera medido
mediante los indicadores de tiempo de entrega del servicio, capacidad y

productividad del servicio realizado.

Indicadores
» Tiempo de entrega del servicio

El tiempo de entrega del servicio se esta considerando tomando como
inicio el contrato cliente- proveedor que al finalizar el servicio
planificado se debe entregar la documentacion dentro de las 48 horas.

En consecuencia, se tiene:

TTS

TES = ————
S=TPP+2

TES: Tiempo de entrega del servicio.
TPP: Tiempo Planificacion programada. (Dia)

TTS: Tiempo término del servicio. (Dia)
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» Capacidad

La eficiencia mide el porcentaje de la capacidad del servicio
realizado operativa planificado a razén del servicio realizado con la
finalidad de calcular la capacidad y eficiencia de produccion

mensual.

N2 TIEMPO REALIZADO

~ N2 TIEMPO PLANIFICADO X100

C: Capacidad
N° Numero de tiempo realizado (mes)

NC%: Numero de tiempo planificado (mes)

» Productividad del servicio

La productividad del servicio indica la razon de los servicios
ejecutados respecto de los recursos utilizados por los colaboradores

de la empresa en un lapso de tiempo.

_ S|

PS = —
RU

PS: Productividad del Servicio (mes)
SJ: Servicios ejecutados (mes)

RU: Recursos utilizados (Personal Técnico)

e Escalade medicién

La escala de medicion es la razén por las caracteristicas de identificacion de
los servicios realizados, sin considerar el orden de atencién, mientras tanto
en la metodologia cuantitativa se tiene la escala de medicion discreta por

presentar valores numéricos en la evaluacion de datos.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Segun Costa (2015, p.200), define la poblacion como “el conjunto de elementos
0 personas que se quiere recopilar datos. [...].es importante determinar con exac-
titud cudl es su composicion y las caracteristicas de los sujetos integrantes de la
poblacién, asi como el espacio geogréfico, el tiempo necesario, y el marco dis-
ponible para realizar la investigacion”. La poblacién para el indicador tiempo de
entrega de servicio (TES). Capacidad © y Productividad (P), para cada uno de
ellos esta conformada por 30 requerimientos de servicios solicitados, los cuales

seran usados para el pre-test y post-test.

Se obtuvo los datos del sistema de informacion del area de operaciones referido
al registro de control de avances 2021 para determinar los servicios a los clientes

de mantenimientos preventivos y correctivos por parte de “Grupo Leader S.A.C”.

> Criterios deinclusion:

Se considero los servicios ejecutados como poblacion del registro de

control de avances del 2021 del mes de febrero

> Criterios de exclusion:

Los servicios de los clientes que no fueron ejecutados o estan en eje-
cucion no se consideran como parte de la poblacion, el cual no influye

en el andlisis de estudio.

Muestra
Para Costa (2015, p.196), define la muestra “Como un subconjunto de una po-
blacion definida, donde una muestra contiene varias unidades de observacion o

medicién, en donde la muestra puede ser probabilistica 0 no probabilistica,”.

Como muestra se tomo los datos por mes del sistema de informacion de area de
operaciones de Grupo Leader S.A.C referido al registro de control de avances
de 2021 para determinar las atenciones de las solicitudes de mantenimiento pre-

ventivo y correctivo por parte de Grupo Leader S.A.C.
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En este caso, la muestra es la poblacion en su totalidad, lo cual indica que sera

por conveniencia (censal), pero es no probabilistica.

Muestreo
Para el analisis de estudio se realiz6 un muestreo de 30 servicios del mes de

febrero.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se realiz0 las siguientes técnicas de recoleccion de datos.
Fichaje;
Se define como una técnica que reducen contratiempos a gestionar de una
manera légica las ideas como parte de la memoria escrita del investigador.
Observacion:
Westreicher (2021) indica que la observacion es cuando el investigador
asume el trabajo de espectador sobre el individuo de analisis. Con la inten-

cion de recopilar sus propiedades.

En el registro de avance de control del 2021 se observé mas clara del pro-
blema de Grupo Leader S.A.C en relacion al disefio de un sistema web para

la gestion de solicitudes.

Como instrumento se empled el registro de la situacion actual (Ver Anexo N°
03).

Reuniones y consulta de trabajos
Entrevista:
Westreicher (2021) la entrevista se basa en hacer una secuencia de cues-
tiones a las personas que son parte del analisis. Estas tienen la posibilidad
de ser cuestiones abiertas y/o cerradas. Abiertas busca que el entrevistado

se explaye sobre un tema especifico.

El propoésito de la investigacion tiene el objetivo de conocer datos del entre-
vistado comparados a la interpretacion de lo se quiere describir, se propone

sensibilidad, verificacién, cambio, experiencia positiva, focalizacién, descrip-
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cion, disefo, analisis, significado, especificidad, ingenuidad propositiva, se-
leccion del tema, cualidad, ambigledad, situacidn interpersonal, transcrip-
cion

Las reuniones y consultas realizadas buscan el compromiso del jefe de Ope-
raciones, supervisores, area comercial y area de logistica en el desarrollo de

la implementacion del sistema web para la gestion de solicitudes para la va-
lidacion de la propuesta.

3.5. Procedimientos:

Con los permisos necesarios de los gerentes de la empresa Grupo Leader
(Anexo 21), se realiz6 reuniones con los directivos donde se presento las fichas
de registros para levantar la informacion de datos para el pretest y definir la

planeacién y lanzamiento del sistema web.

Se realiz6 la implementacién del sistema web con la participacién con los cola-
boradores en la retroalimentacion considerando inicialmente su registro de con-

trol de avances del 2021.

Implementado el sistema web paso a levantar la informacién de los datos para
el post-test, para ser analizados con el software SPSS Statistic, aplicando las

pruebas necesarias segun corresponde.
3.6. Método de andlisis de datos:

El analisis de la investigacion es de tipo cuantitativo, los datos adquiridos se rea-
lizardn en un pretest y post-test con la finalidad de comprobar la hipo6tesis plan-

teada.

Tomado el registro de control de avances del 2021 se realizé el analisis de
tiempo, eficiencia y productividad de inicio de las actividades de un determi-
nado servicio para conocer la problematica en curso y tomar las medidas correc-

tivas del caso.
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Para referencia de estudio se consideré como fecha de término ideal del servicio
la entrega documentaria a las 48 horas (aprox. 2 dias) de haber finalizado el
servicio preventivo o correctivo al &rea comercial para su elaboracion y gestiéon

de facturacion.

A nivel descriptivo se realizé el estudio desde el registro de control de avances
de 2021 para obtener informacion de la organizacion por mes de las atenciones

realizadas desde el inicio de la actividad hasta el término del mismo.

El tiempo Optimo sera cuando el tiempo ideal = tiempo realizado = 1 que corres-
ponde a un 100%
Para un estudio cuantitativo los datos deben ser sintetizados por un estimado de
promedio y dispersién como:
Medidas de tendencia
e Promedio o media aritmética
Resultado de la suma de los datos de estudio divididos por la cantidad de
los valores que representa.
e Mediana
Es el valor que representa el 50% de los valores de la muestra o poblacién
por encima y debajo del valor.
e Moda
Son los valores que se visualizan con mas frecuencia de la poblacion.
Medidas de dispersion
Permiten la comprension de los valores que se alejan del estimado promedio,
tales como:
e Desviacion estandar
e Desviacion tipica
e Valores maximo y minimo
Andlisis Inferencial
e Pruebas de normalidad
Nos permite determinar que pruebas paramétricas o no paramétricas se
deben ejecutar para el estudio estadistico.
» Prueba de Shapiro-Wilks
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Utilizado para muestras < 50 con un valor significancia de 0.05

Si es menor la distribucién es no normal o no paramétrica.

Si es mayor o igual a 0.05 es normal o paramétrica.

Prueba de Kolmogoérov-Smirnov

Conocido como prueba K-S, de caracter estadistico de muestra
>50 con valor significancia de 0.05

Si es menor la distribucién en no normal 6 no paramétrica

Si es mayor la distribucion es normal o paramétrica.

e Prueba de hipoétesis

Es para datos de inicio y final de medicion (Pretest, Post-test) o analisis

de comparacion de muestras.

>

Hipotesis nula Ho

Se supone la correcta por datos anteriores o por factor de estudio
Hipotesis alternativa Ha

Es la que reemplaza a la hip6tesis nula si es rechazada.

Nivel de significancia

Es la probabilidad de acertar el error de tipo 1 al rechazar la hipo-
tesis nula, este valor sera disminuido. Los valores usados son

de 0.01, 0.05y 0.10.

Contraste de hipotesis

Definir la hipotesis alternativa segun las regiones de aceptacion y
rechazo.

Bilateral

Pruebas paramétricas

Prueba de T, llamada de prueba de T_Student disefiado para
muestras independientes menor o igual de 30.

Prueba de Z, compara un porcentaje observado con un hipotético,
la muestra debe ser mayor a 30 y debe tener una distribucién nor-
mal estandar.

Pruebas no paramétricas

Prueba de U de Mann-Whitney usado para dos muestras inde-
pendientes para conocer la diferencia entre las magnitudes de las

variables.
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Para el pre procesamiento de los datos, se procedié a separar la data para el
pre-test y el post-test. Se considero para el pre-test el mes febrero/2021 y para
el post-test marzo/2021.

Posteriormente se calculd los indicadores: TES (Tiempo de entrega de servi-
cio), C (Capacidad) y P (Productividad), aplicando las formulas correspondien-

tes.

3.7. Aspectos éticos:

La presente tesis fue elaborada siguiendo los lineamientos, politicas y
reglamentos establecidos por la Universidad César Vallejo - Ate, ademas,
protegiendo los datos que brindo la empresa Grupo Leader S.A.C., manteniendo

asi la informacion integra de los resultados obtenidos.

Para realizar el estudio se solicit6 el permiso de la documentacién a la empresa
Grupo Leader S.A.C.

Beneficencia: Este principio es un concepto de la ética de la investigacion, es
definida como una obligacion a no hacer dafio, que contempla el esfuerzo que
deben hacer los investigadores por lograr bienestar de los participantes, Por tal
motivo, es requerido que exista un analisis de los beneficios y riesgos a los cua-
les seran sometidos los sujetos, con esto se garantiza que el beneficio sea el

mejor.

El sistema web desarrollado en esta investigacion, beneficio a los empleados y
a la empresa Grupo Leader S.A.C; esto permitié que las atenciones en solicitu-
des internas, sean mas rapidas y favorables en la realizacién de servicios brin-

dado por la empresa.

No maleficencia: comienzo que se entiende como la obligacion de no influir a
los competidores de la indagacion, procurando de maximizar todas las ventajas
probables y anticipar las medidas primordiales para minimizar los probables pe-

ligros.
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Autonomia: En este denominado inicio moral, el respeto por los individuos ade-
mas se fundamenta en el elaborado de que los individuos poseen la funcién de
hacer sus propias ocupaciones como personas, 0 sea, decidir sus propias ca-

racteristicas de manera libre.

Justicia: este el inicio se relaciona con los limites de eleccidn de los participes

en una averiguacion, en 2 niveles: personal y social.

En la presente investigacion, el investigador aseguro la proteccion de la privaci-
dad de la informacion proporcionada por parte de la empresa Grupo Leader
S.A.C.
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IV. RESULTADOS

El presente capitulo describiré los resultados a los que se lleg6 luego de realizar
el andlisis de datos. Posterior al uso de los indicadores que se describieron en
las etapas iniciales de la investigacion, se determind que esta investigacion es
favorable y aprueba las hipétesis alternativas que fueron planteadas al iniciar el
proyecto, con lo cual se determina que el desarrollo de un Sistema web para el
para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader S.A.C.,

2021, planteado cumple las expectativas requeridas.

Debido a su naturaleza pre experimental, se tuvo una fase en la cual se recogie-
ron datos que luego serian comparados con los obtenidos luego de la implemen-

tacion del Sistema, el cual fue el cambio o alteracion que atraveso la poblacion.

Ahora se procedera a detallar y describir los resultados obtenidos del pre-test y
post-test realizado a la empresa Grupo Leader S.A.C, estos resultados fueron

analizados utilizando el programa estadistico SPSS Statictic V.25.0.

Primero se llevé acabo el analisis descriptivo, luego el analisis inferencial y para

terminar la prueba de hipétesis.

Andlisis Descriptivo

e Indicador: TES Tiempo de entrega del Servicio

Tabla 1: Descripciéon de los Datos Tiempo de entrega de Servicio

TES Antes del TES Después del

Sistema Sistema
N 30 30
Rango 4,33 3,92
Minimo 0,67 0,33
Maximo 5,00 4 25
Media 2,5800 2,0623
Desv. Desviacion 1,20610 1,09618
Varianza 1,455 3,92

Fuente: Datos Empresa Grupo Leader S.A.C.
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Interpretacion: En la tabla N° 1, se visualiza los resultados con relacion al tiempo
de entrega del servicio, en el antes tenemos que el rango es de 4,33, un minimo
de 0,67, un méximo de 5,00, una media de 2,5800, una desviacion de 1,20610 y
una varianza de 1,455. Y en el después tenemos un rango de 3,92, un minimo de
0,33, un maximo de 4,25, una media de 2,0623, una desviacion 1,09618 y una

varianza del,202.

Figura 1: TES comparacion de medias

TES Tiempo de entrega del servicio

3.0000
2.5000
2.0000
1.5000
1.0000

0.5000

0.0000
TESPRETFEB TESPOSTMARZ

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, se puede analizar en la figura 01 que en sus medias en el antes es
de un valor de 2,5800 y en el después es un valor de 2,0623, se puede identifi-
car una disminucion significativa de la media.

De igual manera, al comparar las medias tanto del pre-test como del post-test,

los histogramas se observan de la siguiente manera.
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Figura 2: Histograma -TES Pre-Test

TESPRETFEB

Media = 2,58
Desviacion estandar = 1 206
N=30

Frecuencia

00 1,00 200 3,00 4.00 500 6,00
TESPRETFEB

Fuente: Ficha de registro - TES

Figura 3: Histograma — TES Post-Test

TESPOSTMARZ

Media = 2,06
Desviacion estandar = 1,096
N=30

Frecuencia

00 1,00 200 300 400 500
TESPOSTMARZ

Fuente: Ficha de registro — TES
Histograma Post-test. TES

Se puede apreciar en la figura N° 2 y 3 que la media disminuyo, por lo que se da
a notar el cumplimiento de la hip6tesis de este indicador.
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¢ Indicador: C Capacidad
Descripcion de Datos Capacidad

Tabla 2: Descripcién de datos Capacidad

Capacidad Antes Capac,ldad
: Después del
del Sistema !

Sistema
N 30 30
Rango 13,17 13,83
Minimo 1,83 0,67
Maximo 15,00 14,50
Media 5,8177 5,2010
Desv. Desviacion 3,79878 3,92510
Varianza 14,431 15,406

Fuente: Datos Empresa Grupo Leader S.A.C.

Interpretacion: En la tabla N° 2, se visualiza los resultados con relacién a la
capacidad, en el antes tenemos que el rango es de 13,17, un minimo de 1,83, un
méaximo de 15,00, una media de 5,8177, una desviacion de 3,79878 y una va-
rianza de 14,431. Y en el después tenemos un rango de 13,83, un minimo de
0,67, un maximo de 14,50, una media de 5,2010, una desviacién de 3,3,92510y
una varianza de 15,406.

Figura 4. Comparaciéon de Medias- Capacidad

C PACACIDAD

5.9000
5.8000
5.7000
5.6000
5.5000
5.4000
5.3000
5.2000
5.1000
5.0000
4.9000
4.8000

CAPPRETFEB CAPPOSTMARZ

Fuente: Elaboracion propia
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Por lo tanto, se puede analizar en la figura 04 que en sus medias el antes es de
un valor de 5,8177 y en el después es un valor de 5,2010, se puede identificar
una mejora significativo de la media.

De igual manera, al comparar las medias tanto del pre-test como del post-test,

los histogramas se observan de la siguiente manera.

Figura 5:Histograma Pre-test. Capacidad

CAPPRETFEB

2 ‘ Media = 5,82
Desviacién estandar = 3,799
N=30

Frecuencia

00 5,00 10,00 15,00 20,00

CAPPRETFEB
Fuente: Ficha de registro — Capacidad.

Figura 6: Histograma Post-test. Capacidad

CAPPOSTMARZ

Media = 5,20
Desviacion estandar = 3,925
{i]

Frecuencia

00 2,00 400 600 8,00 10,00 12,00 14,00

CAPPOSTMARZ
Fuente: Ficha de registro — Capacidad.
Histograma Post-test. C
Se puede apreciar en las figuras N° 5y 6 que la media disminuyo, por lo que se
da a notar el cumplimiento de la hipotesis de este indicador.

39



Indicador: P Productividad
Tabla 3: Descripcion de Datos Productividad

Productividad An- PrOdUCt,'V'dad
) Después del
tes del Sistema ;
Sistema
N 30 30
Rango 11,50 10,83
Minimo 0,50 0,40
Maximo 12,00 11,23
Media 6,2190 5,7653
Desv. Desviacion 3,48512 3,33498
Varianza 12,146 11,122

Fuente: Datos Empresa Grupo Leader S.A.C.

Interpretacion: En la tabla N° 3, se visualiza los resultados con relacion a la
productividad, en el antes tenemos que el rango es de 11,50, un minimo de 0,50,
un maximo de 12,0, una media de 6,2190, una desviacion de 3,48512 y una va-
rianza de 12,145. Y en el después tenemos un rango de 10,83, un minimo de
0,40, un maximo de 12,00, una media de 5,7653, una desviacion de 3,33498 y
una varianza de 11,122.

Figura 7: Comparacion de Medias- Productividad

P PRODUCTIVIDAD

6.3000
6.2000
6.1000
6.0000
5.9000
5.8000
5.7000
5.6000

5.5000

PPRETFEB PPOSTMARZ

Fuente: Elaboracion propia.
Por lo tanto, se puede analizar en la figura 7 que en sus medias el antes es de un
valor de 6,2190y en el después es un valor de 5,7653, se puede identificar una

mejora significativo de la media.
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De igual manera, al comparar las medias tanto del pre-test como del post-test,

los histogramas se observan de la siguiente manera.

Figura 8: Histograma Pre-test. P Productividad

PPRETFEB

Frecuencia

00 2,00 400 600 8,00 10,00 12,00

PPRETFEB

Fuente: Ficha de registro - Productividad

Figura 9: Histograma Post-test. P Productividad

PPOSTMARZ

Frecuencia

00 200 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00

PPOSTMARZ

Fuente: Ficha de registro - Productividad

Wedia =822
Desviacion estandar = 3 485
=30

Wedia =577
Desviacion estandar = 3,335
0

Se puede apreciar en las figuras N° 8 y 9 que la media disminuyo, por lo que se

da a notar el cumplimiento de la hip6tesis de este indicador.
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Analisis inferencial

Prueba de Normalidad

Se proseguira a mostrar la prueba de normalidad realizada por cada uno de los
indicadores desarrollados en esta investigacion, para luego poder realizar la
prueba de hipétesis.

e Indicador TES Tiempo de Entrega del Servicio

Como la muestra utilizada para analizar este indicador es menor a 50 se utiliza
para la prueba de normalidad a Shapiro-Wilk.

En la prueba se considero los siguientes criterios:

Valor de Sig > 0.05, entonces la distribucién de los datos es normal.

Valor de Sig < 0.05, entonces la distribucion de los datos no es normal

Tabla 4: Prueba de normalidad — Tiempo de entrega del servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TESPRETFEB 0,195 30 0,005 0,918 30 0,024
TESPOSTMARZ 0,129 30 ,200 0,943 30 0,111
TESDIFFEBMARZ 0,15 30 0,083 0,938 30 0,081

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Ficha de registro TES.

Interpretacion: En la tabla N° 4 el valor de significancia del tiempo de entrega del
servicio en el Pre-test fue de 0,024 (menor a 0,05) y en el Post-test fue de 0,111
(mayor a 0,05), entonces se asume Si uno no es paramétrico la muestra tiene un
comportamiento no paramétrico. Y para corroborar, en la siguiente tabla (de las
diferencias), la significancia es de 0.0810, mayor a 0.05, con lo cual se determina
gue la muestra tiene una distribucién normal, por lo tanto, es una muestra Para-
métrica.

e Indicador C: Capacidad

Como la muestra utilizada para analizar este indicador es menor a 50 se utiliza
para la prueba de normalidad a Shapiro-Wilk.

En la prueba se considero los siguientes criterios:
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Valor de Sig > 0.05, entonces la distribucion de los datos es normal.

Valor de Sig < 0.05, entonces la distribucion de los datos no es normal

Tabla 5: Prueba de normalidad — Capacidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CAPPRETFEB 0,184 30 0,011 0,835 30 0,000
CAPPOSTMARZ 0,189 30 0,008 0,831 30 0,000
CAPDIFFEBMARZ 0,097 30 ,200 0,976 30 0,698

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Ficha de registro - Capacidad.

Interpretacion: En la tabla N° 5 el valor de significancia de la capacidad en el
Pre-test fue de 0,000 (menor a 0,05) y en el Post-test fue de 0.000 (menor a 0.05),
entonces se asume que el indicador capacidad, en el antes y después del sistema
tiene un comportamiento no paramétrico, la distribucién es no normal. Y para co-
rroborar, en la siguiente tabla (de las diferencias), la significancia es de 0.698 ma-
yor a 0.05, con lo cual se determina que la muestra tiene una distribucion normal,

por lo tanto, es una muestra Paramétrica.

e Indicador P: Productividad

Como la muestra utilizada para analizar este indicador es menor a 50 se utiliza
para la prueba de normalidad a Shapiro-Wilk.

En la prueba se considero los siguientes criterios:

Valor de Sig > 0.05, entonces la distribucion de los datos es normal.

Valor de Sig < 0.05, entonces la distribucion de los datos no es normal
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Tabla 6: Prueba de normalidad — Productividad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PPRETFEB 0,085 30 ,200 0,954 30 0,213
PPOSTMARZ 0,094 30 ,200" 0,946 30 0,136
PDFFEBMARZ 0,105 30 ,200" 0,958 30 0,275

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Ficha de registro - Productividad.

Interpretacion: En la tabla N° 6 el valor de significancia de la productividad en el
Pre-test fue de 0,213 (mayor a 0,05) y en el Post-test fue de 0,136 (mayor a 0,05),
entonces se asume que el indicador productividad, en el antes y después del sis-
tema tiene un comportamiento paramétrico, la distribucion es normal. Y para co-
rroborar, en la siguiente tabla (de las diferencias), la significancia es de 0.275,
mayor a 0.05, con lo cual se determina que la muestra tiene una distribucién nor-

mal, por lo tanto, es una muestra Paramétrica.

Prueba de Hipotesis
Para la distribucion normal (paramétrica) se utilizé la prueba t-student y para la

distribucion no normal (No Paramétrica) se utilizo la prueba de Wilcoxon.

e Hipotesis de Investigacion 1

Luego de haber realizado la prueba de normalidad y haber aceptado la hipétesis
nula en dicho test, se prosigue con la verificacién del cumplimiento de la hipétesis.
Para ello, se realiz6 la Prueba t de Student relacionada.

Ho: La implementacion del sistema web no influye en la reduccién del tiempo del
control de solicitudes en la empresa Grupo Leader SAC., 2021. ul =u2
H1: La implementacion del sistema web si influye en la reduccion del tiempo del

control de solicitudes en la empresa Grupo Leader SAC., 2021. ul # u2
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Tabla 7: Prueba de Hipdtesis. Tiempo de entrega del Servicio

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de con- t | Sig. (bila-
Media DesV-Des- Desv. Error fianza de la diferencia 9 teral)
viacion promedio . .
Inferior Superior
TESPRETFEB -
Par 1 TESPOSTMARZ 0,51767  0,77639 0,14175 0,22776 0,80758 3,652 29 0,001

Fuente: Ficha de registro - TES.

En la Tabla N° 7 se puede observar el valor de significancia que muestra la Prueba
t de Student relacionada, el cual es 0.001; es decir, menor que 0.05, por lo que se
rechaza la HO y se aprueba la H1. En otras palabras, debido a que el ‘p valor’ o
‘Sig. (Bilateral)’ es menor a 0.05, se acepta la hipotesis alternativa para la hipo6tesis

del indicador Tiempo de entrega del servicio.

e Hipotesis de Investigacion 2
Luego de haber realizado la prueba de normalidad y haber aceptado la hipétesis
alternativa en dicho test, se prosigue con la verificacion del cumplimiento de la

hipotesis. Para ello, se realizé la Prueba t de Student relacionada.

Ho: La implementacion de sistema web no influye la eficiencia en el seguimiento
y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader SAC, 2021 ul = u2
H1: La implementacion de sistema web si influye en la eficiencia en el segui-

miento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader SAC, 2021. ul # u2

Tabla 8: Prueba de Hipdtesis. Capacidad

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de con-
Desv. Error fianza de la diferencia
promedio

Desv.
Media Desvia-
cion

t gl Sig. (bilateral)

Inferior Superior

CAPPRETFEB -
Par 1 CAPPOSTMARZ 0,61667 0,54534 0,09956 0,41303 0,8203 6,194 29 0,000

Fuente: Ficha de registro - Capacidad.
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En la Tabla N° 8 se puede observar el valor de significancia que muestra la Prueba
t de Student el cual es 0.000; es decir, menor que 0.05, por lo que se rechaza la
HO y se aprueba la H1. En otras palabras, debido a que el ‘p valor’ o ‘Sig. (Bilate-
ral) es menor a 0.05, se acepta la hipotesis alternativa para la hipotesis del indi-

cador Capacidad.

e Hipotesis de Investigacion 3
Luego de haber realizado la prueba de normalidad y haber aceptado la hipotesis
nula en dicho test, se prosigue con la verificacion del cumplimiento de la hipotesis.

Para ello, se realizara la Prueba T de Student emparejada.

Ho: La implementacion de sistema web no influye la productividad en el segui-
miento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader SAC, 2021.

ul=u2

H1: La implementacién de sistema web si influye la productividad en el segui-
miento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader SAC, 2021.

ul#u2

Tabla 9: Prueba de Hipdtesis. Productividad

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

! e Sig. (bi-
Media Desv. Des- Desv. Error conflanrzeiggladlfe t gl lateral)
viacion promedio
Inferior Superior
PPRETFEB -
Par 1 PPOSTMARZ 0,45367 0,26304 0,04802 0,35545 0,55189 9,45 29 0,000

Fuente: Ficha de registro — Productividad.

En la Tabla N° 9 se puede observar el valor de significancia que muestra la Prueba
T, el cual es 0.000; es decir, menor que 0.05, por lo que se aprueba la H1 y se
rechaza la Ho. En otras palabras, debido a que el ‘p valor’ o ‘Sig. (Bilateral)’ es
menor a 0.05, se acepta la hipotesis alterna o de investigacion para la hipotesis

del indicador Productividad.
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V. DISCUSION

e Analisis de resultados indicador TES: Tiempo de entrega del servicio

Se planteo la hipotesis estadistica “La implementacion del sistema web influye en la
reduccion del tiempo del control de solicitudes en la empresa Grupo Leader S.A.C.,

2021”. Los cuales con los resultados obtenidos de la evaluacion fueron.

El indicador tiempo de entrega del servicio, mejord notablemente, pues sin el sistema
web, el tiempo de entrega del servicio, tenia como minimo un 0,67, un méaximo del
5,0 y un promedio de 2,5800 Con la implementacion del sistema el tiempo de entrega
del servicio mejoro, pues tuvo un minimo de 0,33%, un maximo del 4,25 y un prome-
dio del 2,0623. Por ello disminuyo el tiempo de entrega del servicio es un aproximado

de 25%, es significativo.

De igual manera, en el afio 2018, Lépez en su tesis titulada “Sistema Movil para el
proceso de control de solicitudes informaticas en la Pontificia Universidad Catodlica
del Peru”, logro obtener un 35.65% en el control de solicitudes amenorando los tiem-
pos de atencion. Asimismo, en el afio 2018, Correa, en su articulo titulado “Sistema
de Generacién y Seguimiento de Solicitudes de Asistencia a los Ciudadanos”, logra
verificar que con la implementacion un sistema web para la generacion y seguimiento
de solicitudes logra reducir los tiempos obteniendo un grado de satisfaccion del
62.71%; esto revela una gran similitud con los resultados obtenidos en la presente
investigacion; lo cual determina que un sistema web influye en la en la reduccién del

tiempo del control de solicitudes.

En cuanto a la validez interna, se puede decir que el instrumento utilizado es el ade-
cuado pues se trata de una variable cuantitativa, y lo mas pertinente en este caso es
el uso de una ficha de datos, donde se evidencia los datos capturados por cada dia
de la TES; quizas agregar mas atributos o caracteristicas afin de conocer la tenden-
cia, personas, etc., lo cual permita efectuar un analisis de datos mas exhaustivo;
dentro de estos datos serian: costo del servicio, satisfacciéon del cliente, frecuencia
del servicio; tipo de empresa, importe del servicio, comparacion con los costos, y
determinar el margen de utilidad. Por otro lado, se ha determinado el tamafio de la

poblacién y tamafio de la muestra; si bien esta es una muestra por conveniencia,
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entra en la categoria de un muestreo probabilistico; la cantidad de datos considera-
dos en la muestra si es adecuada puesto dentro de la estadistica de pequefias mues-
tra que es menor a 50 casos, dandole cierta consistencia al estudio en cuanto al
muestreo y por esa razon al utilizar la prueba de normalidad se utilizé la prueba de
Shapiro-wilk; pero a pesar que la muestra es con analisis de una variable cuantitativa,
se determin6 que la muestra sigue una distribucion normal; si es una muestra para-
métrica, es decir hay una funcion de distribucion probabilistica que permita asociarse
0 asemejarse. Esta prueba sirvio para determinar el tipo de prueba para la compro-
bacion de la hipotesis; dada la naturaleza de la investigacion y el objetivo de este

indicador (TES), se determind utilizar la prueba de t de student relacionada.

En cuanto a la validez externa, se puede mencionar, que, de acuerdo al método
hipotético deductivo, solo con ese muestreo y para una sola empresa de servicios no
es posible efectuar una generalizacidon de este estudio. Se requiere tomar mas mues-
tras de empresas del mismo rubro objeto del estudio. Es mas, solo se ha analizado
una caracteristica de las tantas que efectda la empresa; asimismo es importante
destacar que el estudio de este indicador, es significativo, pues mejora de un estado
pre-test a un estado post-test, lo cual indica que el ambito de aplicacion de este es-

tudio, si es valido para la empresa en cuestion (empresa Grupo Leader S.A.C.).
Andlisis de resultados indicador C: Capacidad

Se planted la hipotesis estadistica “La implementacion de sistema web influye la efi-
ciencia para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader

S.A.C., 2021.”. Los cuales con los resultados obtenidos de la evaluaciéon fueron.

El indicador capacidad, mejor6é notablemente, pues sin el sistema web, el indicador
capacidad que se ejecutan tenia como minimo un 1,83, un maximo del 15,00 y un
promedio de 5,8177. Con la implementacion del sistema el indicador capacidad me-
joro, pues tuvo un minimo de 0,67, un maximo del 14,50 y un promedio del 5,2010.
Por ello disminuyo el indicador de capacidad en un aproximado de 12%, es signifi-

cativo.

Asi mismo en 2019, Arias en su tesis titulada “Aplicacion web para el seguimiento y

control de requisitos de software de proyectos freelance 2017.”, logro obtener un

48



control de las solicitudes de un 30% lo cual va alineado a la capacidad operativa para
atender y controlar solicitudes, esto revela una gran similitud con los resultados ob-
tenidos en la presente investigacion; logro verificar que con el sistema los procesos

internos y externos mejoraron, en cuanto a la eficacia.

En cuanto a la validez interna, se puede decir que el instrumento utilizado es el ade-
cuado pues se trata de una variable cuantitativa, y lo mas pertinente en este caso es
el uso de una ficha de datos, donde se evidencia los datos capturados por cada dia
durante un mes del indicador Capacidad (C ); quizds agregar mas atributos o carac-
teristicas afin de conocer las actividades por cada proceso, para si saber donde esta
nuestro cuello de botella, lo cual permita efectuar un andlisis de actividades y tarea
datos mas exhaustivo; se podria implementar su sistema de trdmite de documentos,
optimizando los procesos; de esta manera se evitaria la dependencia funcional, sino
todo estaria planificado dentro de los procesos que la empresa cumple. Por otro lado,
se ha determinado el tamafio de la poblacién y se ha calculado el tamafio de la
muestra; si bien esta es una muestra por conveniencia, entra en la categoria de un
muestreo probabilistico, la cantidad de datos considerados en la muestra que es me-
nor que 50 casos; en nuestro fue de 30 servicios realizados en un mes, la cual estaria
dentro de la estadistica de pequefias muestras y por esa razon al utilizar la prueba
de normalidad se utilizé la prueba de Shapiro-wilk; pero a pesar que la muestra es
con analisis de una variable cuantitativa, se determin6 que la muestra sigue una dis-
tribucién normal; si es una muestra paramétrica, es decir hay una funcion de distri-
bucion probabilistica que permita asociarse o asemejarse. Esta prueba sirvié para
determinar el tipo de estadistico para la comprobacién de la hip6tesis; dada la natu-
raleza de la investigacion y el objetivo de este indicador Capacidad (C), se determind
utilizar la prueba de t de student relacionada.

En cuanto a la validez externa, se puede mencionar, que, de acuerdo al método
hipotético deductivo, solo con ese muestreo y para una sola empresa no es posible
efectuar una generalizacion de este estudio. Se requiere tomar mas muestras de
empresas que estan encargadas de realizar las funciones objeto del estudio. Es mas,
solo se ha analizado una caracteristica de las tantas que efectla la empresa; asi-
mismo es importante destacar que el estudio de este indicador, es significativo, pues

mejora de un estado pre-test a un estado post-test, lo cual indica que el ambito de
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aplicacion de este estudio, si es valido para la empresa en cuestion (empresa Grupo
Leader S.A.C.).

e Andlisis de resultados indicador P: Productividad

Se planted la hipotesis estadistica “La implementacidn de sistema web influye la pro-
ductividad en el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader

S.A.C., 2021”. Los cuales con los resultados obtenidos de la evaluacion fueron.

El indicador productividad, mejor6 notablemente, pues sin el sistema web, el indica-
dor productividad tenia como minimo un 0,50, un maximo del 12,00 y un promedio
de 6,2190. Con la implementacion del sistema el indicador productividad mejoro,
pues tuvo un minimo de 0,40, un maximo del 11,23 y un promedio del 5,7653. Por
ello disminuyo el indicador productividad en un aproximado de 8%, es muy significa-

tivo.

Asi mismo en el 2015, Pérez, en su tesis titulada “Disefio e implementacion de una
plataforma web para la gestion de solicitudes entre tres areas internas de una em-
presa operadora de telecomunicaciones en el Perd”, donde con la implementacion
del sistema web obtuvo un 64% en atencién de las solicitudes, lo cual indica que
tiene una buena productividad; esto revela una gran similitud con los resultados ob-
tenidos en la presente investigacion; logrando verificar que con el sistema de mejora

el proceso de la administracion administrativa, y por lo tanto la productividad.

En cuanto a la validez interna, se puede decir que el instrumento utilizado es el ade-
cuado pues se trata de una variable cuantitativa, y lo mas pertinente en este caso es
el uso de una ficha de datos, donde se evidencia los datos capturados de un mes de
servicios del indicador productividad ( P) ; quizas agregar mas atributos o caracteris-
ticas afin de conocer los tipos de solicitudes, servicios, frecuencias, y otros recursos
tales como costo, equipos, materiales, lo cual permita efectuar un analisis de la pro-
ductividad; se podria hacer estadisticas por cliente y servicio; y si hubo un reproceso
al servicio prestado, un analisis tipo dashboard, a fin de que pueda generar estrate-
gias a fin de que la capacidad de planta se encuentra cercana al 6ptimo. Por otro

lado, se ha determinado el tamafio de la poblacién y el tamafio de la muestra; si bien
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es una muestra por conveniencia, entra en la categoria de un muestreo probabilis-
tico; la cantidad de datos considerados en la muestra que es menor que 50 casos;
en nuestro caso fue de 30 servicios realizados en un mes, la cual estaria dentro de
la estadistica de pequefias muestras y por esa razon al utilizar la prueba de norma-
lidad se utilizo la prueba de Shapiro-Wilk; pero a pesar que la muestra es con analisis
de una variable cuantitativa, se determiné que la muestra sigue una distribucién nor-
mal; si es una muestra paramétrica, es decir hay una funcion de distribucion proba-
bilistica que permita asociarse o asemejarse. Esta prueba sirvié para determinar el
tipo de estadistico para la comprobacion de la hipétesis; dada la naturaleza de la
investigacion y el objetivo de este indicador de productividad (P), se determind utilizar

la prueba de t de student relacionada.

En cuanto a la validez externa, se puede mencionar, que, de acuerdo al método
hipotético deductivo, solo con ese muestreo y para una sola empresa no es posible
efectuar una generalizacién de este estudio. Se requiere tomar mas muestras de
empresas que estan encargadas de realizar las funciones objeto del estudio. Es mas,
solo se ha analizado una caracteristica de las tantas que efectua la empresa; asi-
mismo es importante destacar que el estudio de este indicador, es significativo, pues
mejora de un estado pre-test a un estado post-test, lo cual indica que el ambito de
aplicacion de este estudio, si es valido para la empresa en cuestion (empresa Grupo
Leader S.A.C.).
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VI. CONCLUSIONES

Las conclusiones de la actual investigacion fueron:

1. Lainfluencia de un sistema web en el seguimiento y control de solicitudes para la
empresa Grupo Leader S.A.C., es a medida de una reduccion de las medias del
indicador tiempo entrega del servicio de un 2,5800 a 2,0623, lo que represento
un 25% de mejora de tal indicador.

2. Lainfluencia de un sistema web en el seguimiento y control de solicitudes para la
empresa Grupo Leader S.A.C., es a medida de una reduccion de las medias del
indicador capacidad de un 5,8177 a 5,2010 lo que represento un 12% de mejora
de tal indicador.

3. Lainfluencia de un sistema web en el seguimiento y control de solicitudes para la
empresa Grupo Leader S.A.C., es a medida de una reduccion de las medias del
indicador productividad de un 6,2190 a 5,7653 lo que represent6 un 8% de mejora
de tal indicador.

4. Finalmente, luego de haber evaluado los resultados positivos que se obtuvieron
por indicador, se concluye que la implementacion de un Sistema Web influye de
manera significativa en el seguimiento y control de solicitudes para la Empresa
Grupo Leader, logrando reducir los tiempos de entrega de servicio, mejorar el
promedio de capacidad y productividad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Debido a que se realiz6 la implementacion del Sistema web para el seguimiento
y control de solicitudes en la empresa Grupo Leader S.A.C., 2021 y habiendo
demostrado la eficiencia que este ha tenido en base a sus resultados.

1. Se recomienda a la empresa generar mas indicadores para medir otras caracte-
risticas del proceso de servicio, y de esta forma tener una mejor idea, de c6mo
estamos dando el servicio.

2. Se recomienda la implementacion de una encuesta para que el cliente pueda dar
Su opinion respecto al servicio que la empresa ha prestado; de esta manera sa-
bremos su grado de conformidad o desacuerdo de los clientes, y a la empresa le
sirve como un medio o alerta en qué fase del proceso del servicio hay que mejo-
rar.

3. Se recomienda, optimizar y mejorar los procesos en todas las actividades vy ta-
reas a fin de optimizar recursos, tanto materiales como humanaos, de tal manera
que se pueda medir con mas exactitud, la cuadrilla de personal que atiende el
servicio, asi como el célculo del tiempo de planificacién del servicio.

4. Se recomienda, efectuar un analisis de los datos, sobre todo en la conformacion
de la cuadrilla de personal, que debe atender el servicio; asimismo en base al
historial, poder determinar el tempo méas cercano al momento de hacer la cotiza-
cion.

5. Se recomienda implementar una bitacora de las actividades planificadas y eje-
cutadas, tanto en personal como en tiempo, de tal manera que el personal regis-
tre la actividad que esta efectuando en su jornada laboral, de tal manera que
optimicemos el tiempo de ellos, y por la tanto aumentar la productividad.

6. Se recomienda, que en este sistema se pueda integrar los costos del presu-
puesto, y los costos ejecutados, para conocer el margen de utilidad por cada
Orden de Servicio; y saber si se gana o se pierde en cada uno de ellos.

7. Serecomienda implementar un cuadro de mando integral (cmi/bsc), a fin de tener
una vision holistica y total de como va la eficiencia y eficacia de cada perspectiva

(clientes, finanzas, procesos, capacitacion).
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE

VARIABLE

INDEPENDIENTE

SISTEMA WEB

VARIABLE
DEPENDIENTE

SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE
SOLICITUDES

DEFINICION CONCEPTUAL

Gomez y Cervantes (2017), un
sistema web es un conjunto de
paginas que funcionan en
internet, siendo estas paginas las
que el usuario ve a través del
internet y estan codificadas en
lenguaje especial. (p.20).

O’Donnell (2020) las solicitudes
es aquel formato donde se
captura informacién sobre el
servicio que solicita un usuario,
cuando se necesita y por qué se
necesita. El seguimiento y control
de solicitudes implica la creacion,
actualizacion, control,
asignacion,  escalabilidad y
resolucion de solicitudes de
servicio.

DEFINICION
OPERACIONAL

El sistema web de
proyeccion de
maxima demanda
empleara filtros para
el analisis mensual
de la proyeccion que
permitira tener un
reporte logrando
obtener una mejor
eficiencia y
optimizacion.

realizar el
seguimiento y control
de las solicitudes
realizadas durante el
proceso de desarrollo
de las actividades
verificando el
cumplimiento del
tiempo de ejecucion,
y  eficiencia  del
servicio a realizar.

DIMENSIONES

EFICIENCIA

Segun Calvo, Pelegrin & Gil (2018) la eficiencia es la capacidad para el
uso racional de los recursos y su optimizacién con vistas a cumplir objetivos
y metas.

PRODUCTIVIDAD

Fontalvo, De La Hoz & Morelos (2017) Define que la productividad es de
naturaleza sistematica, es decir, no esta determinada por un solo factor,
sino que son muchas cosas las que influyen para determinar el nivel de
productividad de una empresa, se pueden encontrar factores internos;
sobre los cuales las organizaciones ejercen alguna influencia y factores
externos que no dependen de la empresa pero que de igual forma
determinan el comportamiento de su productividad, entre los factores mas
importantes se destaca el recurso humano.

INDICA
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TE
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SE
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RV
ACI
ON

0B
SE
RV
ACI

INSTR
UMENT
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FICHA
OBSERV
ACION

FICHA
OBSERV
ACION

FICHA
OBSERV
ACION

FORMULA

TES=TTS
TPP +2

TES: Tiempo de entrega del

servicio.

TTS: Tiempo término del

servicio.
TPP: Tiempo

Planificacion programada.

C=(TTS) X 100

TPP

TTS: Tiempo término del

servicio.
TPP: Tiempo

Planificaciéon programada.

PS=8J
RU

PS: Productividad del

Servicio

SJ: Servicios ejecutados
RU: Recursos utilizados

(Personal Técnico)
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PROBLEMA
Problema principal

PP: ¢De qué forma el sis-
tema web influye en el se-
guimiento y control de los
servicios en la empresa
Grupo Leader S.A.C., en
202172

Problema  secundario:
PS1: ¢En qué medida
influye la reduccion del
tiempo con la implementa-
cion de un sistema web
para el seguimiento y con-
trol de solicitudes en la em-
presa  Grupo Leader
S.A.C., 2021?

Problema  secundario:
PS2: ¢En qué medida
influye la productividad un
sistema web para el segui-
miento y control de solicitu-
des en la empresa Grupo
Leader S.A.C., 20217

Problema  secundario:
PS3: ¢En qué medida
influye la eficiencia en la
implementacion de un sis-
tema web para el segui-
miento y control de solicitu-
des en la empresa Grupo
Leader S.A.C.,20217

OBJETIVOS
Objetivo General

OG: Determinar de qué
manera un sistema web
influye en el seguimiento y
control de solicitudes en la
empresa Grupo Leader
S.A.C., 2021

Objetivo Especifico OE1:
Determinar en qué medida
influye en la reduccion del
tiempo de la implementa-
cién de un sistema web
para el seguimiento y con-
trol de solicitudes en la em-
presa  Grupo Leader
S.A.C, 2021

Objetivo Especifico OE2:
. Determinar en
gué medida influye la pro-
ductividad de implementa-
cion en un sistema web
para el seguimiento y con-
trol de solicitudes en la em-
presa Grupo Leader S.A.C,
2021.
Objetivo Especifico OE3:
. Determinar en
qué medida influye la efi-
ciencia en la implementa-
cion de un sistema web
para el seguimiento y con-
trol de solicitudes en la em-
presa Grupo Leader S.A.C,
2021

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 2: Matriz de consistencia

HIPOTESIS
Hipotesis general

HG: la implementacién del
sistema web influye signi-
ficativamente en el segui-
miento y control de solici-
tudes en la empresa
Grupo Leader S.A.C.,
2021

Hipotesis especificas
HE1: La implementacion
del sistema web influye en
la reduccion del tiempo del
control de solicitudes en la
empresa Grupo Leader
S.A.C,, 2021.

Hipotesis especificas
HE2: La implementacion
de sistema web influye la
productividad en el segui-
miento y control de solici-

tudes en la empresa
Grupo Leader S.A.C.,
2021.

Hipotesis especificas

HE3: La implementacion
de sistema web influye la
eficiencia para el segui-
miento y control de solici-

tudes en la empresa
Grupo Leader S.A.C.,
2021.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Variable  Indepen-
diente (VI):
Sistema Web.
TIEMPO DE
ATENCION DEL
SERVICIO
Variable Depen-
diente (VD)- EFICIENCIA
Gestion de solicitu- CAPACIDAD
des
PRODUCTIVIDAD PRODUCTIVI-
DAD DEL SER-
VICIO

FORMULA

TES=TTS
TPP +2

TES: Tiempo de
entrega del servicio.
TTS: Tiempo término
del servicio.

TPP: Tiempo
Planificacion
programada.

C=(TTS) X 100
PP

TTS: Tiempo término
del servicio.

TPP: Tiempo
Planificacion progra-
mada.
PS=SJ
RU
PS: Productividad del

Servicio
SJ: Servicios
ejecutados
RU: Recursos utiliza-
dos (Personal Téc-
nico)

METODOLOGIA
Método de Investigacion:
Hipotético Deductivo

Tipo de Investigacion: Aplicada

Disefio de investigacion:
Experimental - Pre experimental

Método de analisis de datos:
Cuantitativo

Poblacién: 30 servicios
Muestra: 30 servicios

Muestro: No Probabilistico, por
criterio, conveniencia.

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos

Técnicas: Observacion / Ficha de
Observacién

Instrumento: Ficha de
Observacién

Escala de Medicién — La Razén

Método de analisis de datos:
Shapiro — Wilk Prueba T - Student
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Anexo 3: Ficha de registro - tiempo entrega del servicio

01. FICHA DE REGISTRO

INDICADOR: TIEMPO ENTREGA DEL SERVICIO

TES: Tiempo de entrega del servicio.

INVESTIGADORES LINAN ALVAREZ JULIO CESAR Y PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION
TIPO DE FICHA PRE-TEST
TIPO DE INVESTIGACION APLICADA
TES = TTS
" TPP + 2
en donde:

FORMULA | TTS: Tiempo término del servicio.
TPP: Tiempo Planificacion programado.
AUTOR
Objetivo: Medir el tiempo de ejecucidon del servicio
DESCRIPCION | DIFERENCIA DE TERMINO DE SERVICIO
FUENTE CONTROL DE AVANCES DE 2021
TIEMPO EN- TIEMPO PLA
FECHA DE FECHA DE TREGA DEL FECHA DE NIFICADO - DIFERENCIA
NE [TEM ME NICIO TERMING SERVICIO SE- [ TERMINO BROCRAY ENITIEMEG
s GUN CON- DEL SER- NG
TRATO VICIO

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Ficha de registro capacidad

01. FICHA DE REGISTRO

INDICADOR: CAPACIDAD

LINAN ALVAREZ JULIO CESAR

ZADO

INVESTIGADORES
PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION
TIPO DE FICHA Pre-TEST
TIPO DE INVESTIGACION APLICADA
N2 TIEMPO REALIZADO
C= N2 TIEMPO PLANIFICADO X100
FORMULA
AUTOR Donde:
C: Capacidad
N2r: Numero de Tiempo realizado
N2p: Ndmero de Tiempo planificado
Objetivo: Medir la capacidad de gestion del servicio a realizar.
DESCRIPCION CAPACIDAD DEL SERVICIO
FUENTE CONTROL DE AVANCES DE 2021
MES N.2 DE TIEMPO REALI N.® DE TIEMPO CAPACIDAD EN %
- : PLANIFICADO °

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 5: Ficha de registro productividad del servicio.

01. FICHA DE REGISTRO
INDICADOR: PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO
LINAN ALVAREZ JULIO CESAR

INVESTIGADORES
PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION
TIPO DE FICHA Pre-TEST
TIPO DE INVESTIGACION APLICADA
S]
PS = —
RU
FORMULA
AUTOR
PS: Productividad del Servicio
SJ: Servicios ejecutados
RU: Recursos utilizados (Personal Técnico)
Objetivo: Verificar la productividad de los servicios
DESCRIPCION CAPACIDAD DEL SERVICIO
FUENTE
CONTROL DE AVANCES DE
N.2 DE SERVICIO
MES 2021 e T RECURSOS UTILIZA-
DOS (PERSONAL TEC-
NICO)

Fuente: Elaboracién propia
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Anexo 6: certificado de validez de contenido del instrumento que mide: VD

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

E; DIMENSTONES TTROTCATORES Pertinenzia' | Relevanceia® | Clandad® SUgerencias
“TEWFD S| W | 5| Mo |51] Mo

INDICADOR 1: TIEMPO DE ENTREGA DEL SERVICIO

TES=TPP+2

18
TES: Tiempo de entrega del senvicio.
1| TPP: Tiempo Planficacion programado. i X ¥
TT3: Tiempo tmino del senicio.
Obiefive: Medir &l tiempo de ejecucion del senvicio

DIMENSION 2: EFICIENCIA Pertinencia' | Relevancia® | Claridad®

INDICADOR 1: CAPACIDAD §5i| Mo | 8| Mo |8i| No

( = | AeOL SR PANIEADD ) Y )
" DE BERVICK) REAL
Cionde:
i | C: Capacidad
W, Numera senvicios real
N, Numero de servicics planficado
Objfive: Med |a capacidad de gestion del servicio a realiza,

DIMENSION 3: PRODUCTIVIDAD Pernencia”  Relevanci — [laridad
INDICADOR 1: PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO i o B N B

1 | Pa=3
RU
P3: Productividad del Senvicio
5J: Senvicios ejecutados
RU: Recursos ufizados (Personal Técnico) X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ |
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: AVILA LOPEZJ BERNARDO PATRICIO
DMI: 09436618

Especialidad del validador: Magister en Administracion  Ingeniero de Sistemas.

1Pgrtinancia: La formula conesponde al concepty teorico omulads.
Relevancia: La fomuia es apropiada para represantar al companenta o dimensian espesfica del consiructn
YClaridad: 3 enfierde sin dficuad alguma el enunciado del tem, &5 conciso, exachy y direch

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los fems planteads son suficiendes para et dimensin

Firma del Experto Informante,

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 7: certificado de validez de contenido del instrumento que mide: VD

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

E; DIMERSIONES TTROTCADORES Pertinencia’ | Relevanei@® | Clandad® Sugerencias
i S W [ & Mo [&] Mo

INDICADOR 1: TIEMPO DE ENTREGA DEL SERVICIO

TES=TPP+2

118
TES: Tiempo de entrega del servicio.
1| TPP:Tiempo Flanificacion projramado. X X X
TTS: Tiempa témino del sencio.
Obigtivo: Medi el tiempo de ejpeucion del senic

DINENSION 2: EFICEENCIA Pertinencia' | Relevancia® | Claridad®

INDICADCR 1: CAPACIDAD §i | Mo | §i ] No |5i]| Mo

(= | AOLBERER AW | T 1)
L DE BERVICID REAL
Dionde:
I | C: Capacidad
IN°, Numero senvicios real
e Nimero de servicios planficado
Objetivo: Medir |a capacidad de gesfion dl senicio a realizar

DINENSION 3: PRODUCTIVIDAD Pernencia'  Relevancia'  (lardad

INDICADOR 1: PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO B Po i Mo i Mo

1| Pa=5
RU
P3: Productividad del Senvicio
51 Servicios eecutados
RU: Recursos ufizados (Personal Técnica) X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

(pinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x | Aplicable después de corregir| |
No aplicable | ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: PEREZROJA S,EVEN DEYSER

DHI: 09436618

Especialidad del validador: Magister en Gestion de Tecnologias de Informacion.

Partinencia: La formula comesponde o concptn tecrioo omulads.
Relevancia: La formula es apropiada para representar al companent o dimension especfica del consirucio
Ylaridad: o enterde sih dficutad alowma el enunciada del fam, &5 cociso, exacho y direchn

Nota: Suficiencia, se e suiiencia cuandd los Fems planteads son suficientes para medi 2 dimensidn

Firma del Experto Informante,

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 8: certificado de validez de contenido del instrumento que mide: VD

ﬁl’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

1§ DIRENSICNES T NDICADORES Fertiencia | Relevancid | Clangad Superencizs

AR EERARREIR
| TNONCALIOR T- TIEWPO T ERTREGA DEL SERVICID

TES = T
A —
Temo deer SEAVD

L Tﬁﬂemmﬁmmm !
TP Tiempo Panicacion programat.
jeiun: Wedir el fiempo de secucion del senici

DIMENSION 2 ERCIENCIA Perfinencia | Relevancia® | Claridad

INDICADOR 1: CAPACIDAD S| Mo | 8| N [Si]| M

"~ WATIEMFO REAUIEADD
~ KOTIEMFO PLANIFICADO

Donde:

(C: Caparidad
1| ¥, Nimerofemporeaiza .
I Nimerm de fiempo planficady.

Ohistvo: Mesdir |3 capacidad de pestion del senvicio a realizar,

DIMENSIGN 3: PRODUCTMDAD Peivencis’ ~ Relevancit  [Claridad

INDICADOR 1: PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO A | o

I ps= ﬂ
R
P5: Producsvidad del Seicio
5 Senicirs decutados
RU: Recursos uffizacos (Persanl Tacricg) X % X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabiidad: ~ Aplicable[ x | Aplicable después de corregir | ]
No aplicable] ] ‘

Apellidos y nombres de! juez validador, Dr: HILARIO FALCON, FRANCISCO MANUEL
DHI: 10132075

Especalidad del validador: DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS,

“Porfinanc: La fomula comesponde d conceply tacro formuad,
Relavancia: La Formada s apeopiod para tepresentar o companent o dmesi especiica el consrucy
Claridat: S2etere s ffcutad alua el evunciad e em, 25 coreia, ety directs - R i

Not: Sufcierci, se s s cwand s fems plmteados son sufientes para medir i imersice

Firma del Experto Informante,

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 9: Tabla de evaluacion de experto: metodologia de desarrollo.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS: METODOLOGIA DE
DESARROLLO

AWILA LOPEZ, BERNARDO

Apallides y Hombras del Experto: PATRICID
MAGISTER EN ADMINIE TRACION
Titul yio Grado Académico: EINGENIERD DE SISTEMAS
Doctor [ | Maglater (=]  Ingenlere (= | Llcanclado | ] Otro |
Facha: | 74 de abnl del 2021 |

TESIS: Sistema web para el seguimiente y control de solicitudes en la empresa
Grupo Leader 5.A.C
Autores: Lifan Alvarez, Jullo Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer
MUY MAL {1) MALO(2) REGULAR {3) BUENO([4) EXCELENTE(5)
Mediante |a tabda de evaluacion de experios usted tiens la facultad de evaluar ks
metodologia de desamulle de software involucradas mediante una sere de preguntas con
puniuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta en la comecta
determinacion de la metodologia para desarmollar el sistema web para el seguimiento y
control de solicitudes en la empresa "Grupo Leader SACT, ¥ si hubiese algunas sugerencias.

METODOLDGIA
ITEM PREGUNTAS XP SCRUM RUF
1 | ;Que Metodokgia es fexlble de tacl adaptacion ? 5 5 3
5 |&Qué Metodologia brinda una mayor a a s
documentacin para el trabajo de Investigackin
3 |&9ué Metodologia es adecuada para el rabalo de 3 s 3
Investigacion ™
i Qué Meiodokgla esta enfocado a proyectos y &5
4 | mas facll g2 enfender y mas autoorganizado ded 3 5 4
equipa?
5 f.{.'IIJE' HE1MIZIH}g|E cuenia con las teraciones de 5 5 3
erirega mas pronia?
_ :'I{.'IIJE' HE1II|EI|B‘§I-H tlene una estnuchura mas 4 5
9| jerarquica?
7 | i2ue Metcdologla es mas Nexible? 4 4 3
a j.':'.'IIJE' HE-1I}|:1I:I|I}|gl-H clania con un sistema de 5 4
r'I1EJIZIIE conbnua pard 2l desampiio del EI'D';'E{-"ID?
g | iQué metndologla es efectiva en soporta mtiples c 5 4
ﬂIE-Fl[hE-I'IIII.'I:l-E de sitios web
PUNTUACION 38 a2 T
SUGERENCIAS
=
l __.-"T. II.--_.-"
FIRMA DEL EXPERTO e | ,1;,“-._1 A I""

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 10: Tabla de evaluacion de experto: metodologia de desarrollo.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS: METODOLOGIA DE

DESARROLLO

PEREZ ROJAS, EVEN
Apaliides y Hombras del Experto: DEYSER

Magiaier en Gesllon de
Titulo wo Grade Académico: Tecnoogias de Infermacion
Doctor | | Magleter[{=z]  Ingenlere [x ) Ucanclado | Ofro ]

Facha: | 74 de abrl del 2021 |

TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa
Grupo Leader 5 A C
Autores: Liflan Avarez, Jullo Cesar
Panez Cscanod, Juan Elmer
MUY MAL {1) MALO([2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(5)
Mediante la tabla de evaluscion de experios usted tiens la facultad de evaluar la
metodologia de desamolle de software involucradas mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta en la comecta
determinacion de la metodologia para desamollar el sistema web para el seguimiento y
canfrol de soficitudes en la empresa "Grupo Leader SACT, v si hubiese algunas sugerencias.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS XP SCRUM RUP
1 | ;Que Melodologla es fexble de tacl adaptaclon? 5 5 3
2 i Gué Metodolegia brinda una mayaor n a 3
documentaciin para el trabajo de Investigacian
3 i Gue Metodokgla es agecuada para &l trabalo de 3 3 3
Investigacitn?
i Gue Metodokgla esta enfocado a proyechos y &5
4 | mas facl de enfendar ¥ mas autoorganizado ded 3 5 4
equipo?
5 f.':.'IIJE' HE1BI‘.‘|IZIH}QIE cuenta con 35 teraciones de 5 5 3
arfrega mas pronia™
- f.':.'IIJE' HEHHIIZIIBQIE tlene una esbtruchura mas 4 5
= | jeramquicar
7 | ;Que Melodologla es mas Nexble? 4 4 3
8 i @ué Melpdologla cuenta con un sistema de 5 5 4
mg-:-m conbnwa para 2l desamodio del EI‘D‘;‘E'::‘ID?
g | &Que melodokgla es efectiva en soporta matiples 5 5 4
dIE-Fl[hE-I'III'.'DE de sitios web
PUNTUACION 38 42 Y
SUGEREMCIAS
— 7
FIRMA DEL EXPERTO E{i}(ﬁ}

i

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 11: Tabla de evaluacion de experto: metodologia de desarrollo.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS: METODOLOGIA DE
DESARROLLO

HILARIO FALCON,
Apellidos y Nombres del Experto: FRANCISCO MANUEL
DOCTOR EN INGEMNIERIA DE
Titulo ylo Grado Académico: SISTEMAS.
Doctor{ ) Magister(x) Ingeniero (x } Licenciado [ ) Otro ()
Fecha: | 30 de mayo del 2021 |

TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa
Grupo Leader S.A.C
Autores: Lifian Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanca, Juan Elmer
MUY MAL{1) MALD(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(S%)
Mediante la fabla de evaluacion de experos usted tiene la facultad de evaluar la
metodologia de desarrollo de software involucradas mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta en la comecta
determinacion de la metodologia para desarrollar el sistema web para el sequimiento y
control de solicitudes en la empresa “Grupo Leader SAC”, y si hubiese algunas sugerencias.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS XP SCRUM RUP
1 | iQué Metodologia es flexible de facil adaptacion? 5 5 3
2 i Qué Metodalogia brinda una mayor 4 4 5
documentacion para el trabajo de investigacion
3 i Qué Metodologia es adecuada para el trabajo de 3 5 3
investigacion?
i Qué Metodologia esta enfocado a proyectos y es
4 | mas facil de entender y mas autoorganizado del 3 5 4
equipo?
c i Qué Metodologia cuenta con las iteraciones de c 5 3
entrega mas pronta?
g i Qué Metodalogia tiene una estructura mas 4 4 c
jerarguica?
7 | iQué Metodologia es mas flexibla? 4 4 3
3 i Qué Metodologia cuenta con un sistema de 5 5 4
mejora continua para el desarmollo del proyecto?
g i Qué metodologia es efectiva en soporta multiples c 5 4
dispositivos de sitios web
PUNTUACION 38 42
SUGERENCIAS

AT AL —
FIRMA DEL EXPERTO aﬂﬁ‘ﬂa/

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 12: Tabla de validacion del instrumento de expertos: Indicador Tiempo
entrega

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Tiempo entrega

del servicio
I. DATOS GENERALES

Apefidos y Nombres del Experin: PEREZ ROJAS, EVEN DEYSER

MAGISTER EN GESTIONDE
Tiulo o Grade Acsdémico:|  TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Doctor{ )} Magister{x ) Ingeniero (X ) Licenciado| ) L0 USSR,

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha: 24 de abril del 2021
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader S.A.C

Autores: Lifian Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer
Deficiente (0-20%) Regular{21-30%)} Bueno{d1-T0%) Muy Bueno(r1-80%) Excelente(81-100%)
Mediante ks evaluacion de expertos usted tiens |a facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involuzradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con |a valoracion de 0%
- 100%. Asimismo. se exhora a las sugerencias de cambio de ifems que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

IL ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERID 0-20% #1-E0% BI-TO% | 7T180% |81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 73
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. i3
ACTUALIDAD es adem.ltal:ln el avance, |a ciencia y 75

tecnologia.
ORGAMIZACION Existe una organizacion logica. 75
SUFICIENCIA Eal:i:'ggdrende los aspectos de cantidad y 73

Adecuado para valorar los aspectos del
INTENCIONALIDAD sisterna metodolagics v cientiico. 7

Esta basade en aspectos tedricos y
CONSISTEMCIA Gientificns. T
COHEREMNCIA En los datos respecto al indicador. 7T
METODOLOGIA Responde al proposito de iwestigacion. il

El instrumenio es adecuado al fpo de 75
PERTENEMCIA investigacion.

TOTAL 81
Ii. PROMEDIO DE VALIDACIKON
7.1

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{x) Elinstrumentio puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumenio debe ser mejorado antes de ser
[ ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO

Fuente: Elaboracion propia

74



Anexo 13: Tabla de validacion del instrumento de expertos: Indicador Tiempo
entrega

e
ﬁﬂ UNMIVERSIDAD CESAR VALLEID

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Tiempo entrega

del servicio

Apelidos y Momiwes del Experio: | AVILA LOPEZ, BERNARDO PATRICIO
MAGISTER EN ADMINISTRACION E
Titulo yo Grado Académico: INGENIERD DE SISTEMAS

Doctor { | Magisterix )  Ingeniero (X } Licenciado | ) L

Universidad que labora: Uniwersidad Cesar Vallejo
Fecha: H de abril del 2021
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader 5.A.C

Autores: Lifidn Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer
Deficiente (0-20%) Regular[21-30%) Bueno{31-T0%] Muy Bueno|T1-80%) Excelente{81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene |a facultad de calificar |a tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la vakoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de ifems que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion,

IL ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-30% 21-50% EI-T0% | T1-E0% | E1-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 83
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 1|
es adecuado el avance, |a ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. 8
ORGANIZACION Existe una crganizacion kogica. 83
Comprends los aspectos de canbidad y
SUFICIENCIA calidad, 85
Adecuado para valorar los a ctl:rs del
INTENCIOMALIDAD | Cicpems metodolégicn y cient 90
o Esta basado en aspecios l:e-:lnn::urs ¥
COMNSISTENCIA Pt — B0
COHERENCIA En los datos respecio al indicador. ol
METODOLOGIA Hesponde al propasite de investigacion. ol
El instruments &5 adecuado al tipo de oo
FERTEMEMCIA inveshigacion.
TOTAL BET
li. PROMEDIO DE VALIDACION
BE.T
IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

{ ) aplicads
FIRMA DEL EXPERTO J\_. L
7y

Fuente: Elaboracion propia

75



Anexo 14: Tabla de validacion del instrumento de expertos: Indicador Tiempo
entrega

—
ﬁl-l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Tiempo entrega

del servicio

Apellidos y Mombres del Experto: [HILARID FALGON, FRANCISLO MANUEL

DOCTOR EN INGEMIERIA DE
Titule o Grado Académico: SISTEMAS.

Doctor{ ) Magister(x ) Ingemiero (X ) Licenciado| ) Otro | )

Universidad que laborac Universidad Cesar Vallejo
Facha: 30 de mayo del 2021
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader §.A.C

Autores: Liian Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer
Deficiente (0-20%) Regular{21-50%) Bueno{51-70%) Muy Bueno{T1-80%) Excelente(81-100%)
Mediante |a evaluacion de expertos usted tiene |a facultad de calificar la tabla de validadion del instrumento
inwolucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de fems que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

I. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERID 0-20% H-50% 51T | T-80%% | B1-100°%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 85
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 81
es adecuado el avance, |a ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. 81
DORGANIZACION Existe una organizacion logica. 85
SUFICIENCIA g{gggerde los aspectos de cantidad y 85
Adecuado para valorar los a del
INTENCIONALIDAD | ot metodalogico y u::t.u_-nﬁmI 0
. Esta bazado en aspectos teoricos y
COMSISTEMCIA dientificos. 50
COHERENCIA En los datos respecio al indicador. 50
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. a0
El instrumenio es adecuado al tipo de an
PERTEMENCIA investigacion.
TOTAL Ba7
Iil. PROMEDIO DE VALIDACION
B BE.T AL
IV. OPCION DE APLICAEILIDAD /75

(x) El instrumenio puade ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
{ } aplicado

FIRMA DEL EXPERTO

Fuente: Elaboracion propia

76



Anexo 15: Tabla de validaciéon del instrumento de expertos: Indicador
Capacidad

p—
ﬁl UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTEUMENTOS

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Capacidad

|. DATOS GENERALES
Apelidos y Mombres del Experto: PEREZ ROJAS, EVEN DEYSER
HAEIS]’ER EN GESTION DE .

Titule o Grado Académica: TECHOLOGIAS DE LA INFORMACION

Doctor { )} Mapgister{x ] Ingeniero (X ) Licenciado| ) Otro | Yo

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha: 24 de abril del 2021
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader S.A.C

Autores: Lifian Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer
Deficiente (0-20%) Regular{21-50%) Bueno{31-70%) Muy Bueno{T1-80%) Excelente{B1-100%)
Mediante k3 evaluacion de expertos usted tiens |a facultad de calificar |a tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante wna serie de ndicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

IL ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERID 0-20% H-60% EITO0% | TE0% |E1-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. T4
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta obseniable. fii]

es adecuado el avance, la ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. T
ORGAMIZACION | Existe una organizacion |ogica. 7h
SUFICIENCIA E;:'élgzende los aspectos de cantidad y 75
INTEMCIONALIDA | Adecuade para valorar bos aspectos del 72
o sistema metodologico ¥ cientfico.

Esta basado en aspectos tedricos y
COMSISTEMCIA S — Th
COHERENCIA En los datos respecto al mdicador. 73
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 7h

El mstrumento es adecuado al tipo de 76
PERTENEMCIA investigacion.

TOTAL 753
lil. PROMEDIO DE VALIDACKON
75.3

Iv. OPCION DE APLICABILIDAD

{ x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
{ ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 16: Tabla de validacion del instrumento de expertos: Indicador
Capacidad

E—
ﬁﬂ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTOS

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Capacidad
(1% NER C

Apelidos y Mombres del Experto: [ AVILA LOPEZ, BERNARDO PATRICIO
MAGISTER EN ADMIMISTRACION E
Titule yio Grado Academico: INGEMIERO DE SISTEMAS
Doctor | } Mapisterix J  Ingeniero (X ) Licenciado| ) L1 ([ U
Universidad que labora Universidad Cesar Vallejo
Fecha: 24 de abril del 201
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader S.A.C

Autores: Lifian Alvarez, Julic Cesar
Fanez Oscanoa, Juan Elmer
Deficiente (0-20%) Regular(21-30%) Bueno{31-T0%) Muy Bueno{T1-80%) Excelente{1-100%)
Mediante Ia evaluacion de experios usted tiene la facultad de calificar |a fabla de validacion del mstrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en La tabla, con |a valoracion de 0%
- 100%. Asimisme, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con |a finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadones para su valoracion.

IL ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACTON
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% E1-T0% | T1-80% | E1-100%
CLARIDAL s formulade con lenguae apropiado. (5]
OEJETIVIDAL Esta expresado en conducta cbsenvable. &2
&5 adecuado &l avance, |a ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. &5
DRGANLIZACTON Existe una organizacion logica. 50
SUFICIENCIA ggap;ende los aspecios de cantidad y 85
INTENCIOMNALIDA | Adecuado para valorar kos aspecios del 85
D sisterna metodoldgico y cientifico.
- Esta basado en aspectos teonicos y
CONSISTEMCIA GEnticos. a0
COHERENGIA En los datos respecte al indicador. =
METODOLOGIA Responde al proposito de imvestigacion. 25
El instrumento &5 adecuado al tipo de oE
PERTEMENCIA nvestigacion.
TOTAL &ao
1. PROMEDIO DE VALIDACION
38.0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{ x ) El mstrumento puede ser aplicade, tal como esta elaborado
El mstrumento debe ser mejorado ankes de ser
{ ) aplicado . .
A1 )——
WiL

"|hl"'

FIRMA DEL EXPERTO ill ]
oA

Fuente: Elaboracion propia

78



Anexo 17: Tabla de validaciéon del instrumento de expertos: Indicador
Capacidad

ﬁl—l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTOS

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Capacidad
L. DATOS GENERALES

Apeliidos y Mombres del Experto: [HILARIO FALCON, FRANCISCO MANUEL
DOCTOR EN INGENIERIA DE

Titulo yio Grade Academico: SISTEMAS.
Doctor| )  Magister [ x ) Ingeniere (X ) Licenciado| ) Otro [ )
Universidad que labora- Universidad Cesar Vallejo
Fecha: 30 de mayo del 2021
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader S.A.C

Autores: LFian Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (7T1-80%)  Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted fiene |a facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
imwolucradas mediante una sere de indicsdores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de ftems que crea pertinents, con |a finalidad de mejorar
la coherencia de kos indicadores para su valoracian.

I ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
INDICADOR CRITERID 0-20% 2150% H-Te | M-8 | B1-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 85
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta cbservable. 85

es adecuado el avance, la cenda y
ACTUALIDAD i ogia. 85
ORGANIZACION | Existe una organizacion logica. a0
SUFICIENCIA E‘;Ezrdende los aspectos de cantidad y 85
INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del
D sistema metodologico y dentifico. 85

- Esta basado en aspectos tedricos y

COMSISTEMCIA Gentih ]
CUREREMNCIA En los datos respecto al indicadar. ]
METODOLOGLA Responde al proposito de investigacion. 45

Elinstruments es adecusdo al tipo de o5
PERTENENCIA investigacion.

TOTAL 880
Ill. PROMEDIO DE VALIDACION
28.0

IV. OPCION DE APLICAEILIDAD

{ % ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumenio debe ser mejorado antes de ser

( } aplicado
FIRMA DEL EXPERTO ]
L T -E—:F_ N
fiﬁfﬂi)‘/

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 18: Tabla de validacion del instrumento de expertos: Indicador
Productividad.

P —
W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

INSTRUMENTOS

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Productividad

I. DATOS GENERALES
Apelidos y Momiwes del Experto: PEREZ ROJAS, EVEN DEYSER
HAEIS'_I’ER EN GESTION DE ,

Titulo wo Grade Academico: |  TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Doctor| |} Mapister{x ) Ingeniero (X ) Licenciado| ) L1 O O O

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha: 24 de abril del 2021
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader S.A.C

Autores: Liian Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer
Deficiente (0-20%) Regular(21-30%) Bueno{3-T0%) Muy Bueno{T1-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene |a facultad de calificar |a tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en |a tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimisme, == exhorta a las sugerencias de cambic de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

IL ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-60% E1-T0% | T1E0% |B1-100%

CLARIDAD Es formulade con lenguale apropiado. i4
OBJETIVIDAD Esia expresado en conducta obsenable. Fili]

es adecuado el avance, la ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. 78
ORGANIZACION | Euxiste una organizacion logica. 75
SUFICIENCIA E:;:'I;q:dende los aspecios de cantidad y 78
INTEMCIONALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del 73
D sistema metodologico y cientifico.

Esta basado en aspectos tearicos y
COMSISTENCIA cientificos. Fi:
COHEREMNCIA En los datos respecto al indicador. 73
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 75

El mstrumento es adecuado al tipo de 78
PERTENEMCIA investigacion.

TOTAL 753
li. PROMEDIO DE VALIDACION
75.3

IV. OPCIGN DE APLICABILIDAD

{x) Elmstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborade
El mstruments debe ser mejorado antes de ser
{ ) aplicade

FIRMA DEL EXFERTO

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 19: Tabla de validacion del instrumento de expertos: Indicador
Productividad.

—_—
W UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INSTRUMENTOS

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Productividad
DATUS GENERALES

Apelidos y Nombres del Expern: | AVILA LOPEZ, BERNARDO PATRICIO
MAGISTER EN ADMINISTRACION E
Titulo yio Grado Academico: INGEMNIERO DE SISTEMAS
Doctor{ | Magisterix )  Ingeniero (X |} Licenciado | ) Ofro |}
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha 24 de abril del 2021
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader 5.A.C

Autores: Linan Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer

Deficiente (0-20%) Regular{21-50%) Bueno{31-T0%) MuyBueno(T1-80%) Excelente{81-100%])
Mediante La evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediants una serie de ndicadores con puntuaciones especicadas en la tabla. con ks valoracion de 0%
- 100%. Asimisma, se exhorta a las sugerencias de cambie de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.
Vl. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 1-20% MEV% E1T0% | T1-E0% |E1-100%

CLARIDAD Es formulade con lenguaije apropiado. 85
CBJETIVIDAD Esta expresado en conducta obsenvable. 83

es adecuado el avance, |3 ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. 83
URGANLZACION Existe una organzacion kagca a0
SUFICIENCIA Comprende los aspectas de cantdad y £5
INTENCIOMALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del 85
o sistema metodologico y cientifico.

Esta basado en aspedios teoncos y
CONSISTENCIA cientificos. a0
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 05
METODOLOGIA Fesponde al propositc de invesbigacion. 05

El mnstrumento es adecuade al fipe de o5
PERTEMEMCIA investigacion.

TOTAL 240
VIL PROMEDIO DE VALIDACION
Bo.0

VIll. OPCION DE APLICABILIDAD

{ = ) El instruments pusde ser aplicado, tal como esta elaborado
El mstrumento debe ser mejorado antes de ser

{ ) aplicado
:Il l,.-"i ! III ?
FIRMA DEL EXPERTOD [ &7 L -
= iy A
sl

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 20: Tabla de validacion del instrumento de expertos: Indicador
Productividad.

—
Eil UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

INSTRUMBMENTOS

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador Productividad

Apsliidos y Mombres del Experto: [HILARIO FALCON, FRANCISCO MANUEL
DOCTOR EN INGENIERIA DE
Thtulo yio Grade Académico: SISTEMAS.
Doctor{ ) Magister(x ) Ingeniero (X ) Licenciado| ) Otro | )
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha: 30 de mayo del 2021
TESIS: Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes en la empresa Grupo
Leader S.A.C

Autores: Lifian Alvarez, Julio Cesar
Panez Oscanoa, Juan Elmer
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-820%) Excelente (1-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene |a facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de %
- 100%. Asimisme, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con |a finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoradion.

VL. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 517 | T1-80°% | B1-100%
CLARIDAD [Es fomulade con lenguaje apropiado. 85
OBJETIVIDAD [Esta expresado en conducta cbhservable. 85
es adecuado el avance, la ciencia y
ACTUALIDAD t ogia. 85
ORGANIZACION [ Existe una organizacion logica. 30
SUFICIENCIA E;:imzrderde kos aspectos de cantidad y 85
INTEMCIOMALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del 85
D sistema metodologics y centifico.
- Esta basado en aspectos tedricos y
CONSISTENCLA Gentih &0
COHERENCIA [En los datos respecto al indicador. 95
METODOLOGLA Responde al proposito de investigacion. g5
El instrumento es adecuado al tipo de o5
PERTENEMCIA investigacian.
TOTAL 8480
Vil. PROMEDIO DE VALIDACION
280

VI OPCION DE APLICABILIDAD

[ ) Elinstrumento pusde ser aplicado, tal como esta elaborada
El instrumentio debe ser mejorado antes de ser

[} aplicada
FIRMA DEL EXPERTO [ e —
2 el —

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 21: Carta de autorizacion de la empresa

@rRUPO© \DER::

‘‘‘‘‘

Ingenieria en Sistemas de Sequridad Electranica

Lima, 23 de febrero del 2021

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y D[FUSION DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

Por medio del presente documento, yo, Carlos Alberto Rosales Delgado, identificado con
DNI 45754592, y representante legal de GRUPO LEADER SAC, con RUC 20521829304,
autorizo a Juan Elmer Panez Oscanoa, identificado con DNI 21240468, a realizar la
investigacion titulada; Sistema web en el seguimiento y control de las solicitudes,y a

difundir los resultados de la investigacién utilizando el nombre de GRUPO LEADER SAC.

Lima, 23 de febrero del 2021

Carlos
Gerente|General
GRUPO LEADER SAC

Fuente: Elaboracion propia

83



Anexo 22: Diagrama de flujos actual de la empresa

Area Comercial gerera la orden de sewicio
INICIO

Supenisor requerimiento
pai

ZHay existencia de materiales
enelinventario para utar el

% STOCK e
Analista requerimiento? STOC i

inventario

Planer para gestion
de compra

Compr

pedido a tra:
producto PO

las remisiones

Verifi on de

S sumini
Lossuministros sumistros

cumplen con lo
solicitado

Ejecucion del
requerimiento

Finalizacién de
proceso entrega
proyecto o
requerimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 23: Ficha de registro - TIEMPO ENTREGA DEL SERVICIO — Pre-test

03. FICHA DE REGISTRO
INDICADOR: TIEMPO ENTREGA DEL SERVICIO
INVESTIGADORES LINAN ALVAREZ JULIO CESAR Y PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION
TIPO DE FICHA PRE-TEST FEBRERO
. g::o DE INVESTIGA- APLICADA
AUTOR TES=TTS
TPP+2
en donde:
TES: Tiempo de entrega del servicio
FORMULA | TPP: Tiempo Planificacién programado.
TTS: Tiempo término del servicio.
Objetivo: Calcular la relacién del tiempo termino a razén del tiempo planifi-
cado
EIEOSER'P' DIFERENCIA DE TERMINO DE SERVICIO
FUENTE CONTROL DE AVANCES DE 2021
vemem | wes | FECRADE | FEGMADE |, eunooe | s | e
SERVICIO
1 FEBRERO | 1/02/2021(12/02/2021 14 22/2/2021 22 1,571
2 FEBRERO | 4/02/2021| 6/02/2021 5 15/2/2021 12 2,400
3 FEBRERO | 4/02/2021(05/02/2021 4 18/2/2021 15 3,750
4 FEBRERO | 5/02/2021| 6/02/2021 4 20/2/2021 16 4,000
5 FEBRERO | 6/02/2021| 7/02/2021 4 19/2/2021 14 3,500
6 FEBRERO | 7/02/2021|( 7/02/2021 3 21/2/2021 15 5,000
7 FEBRERO | 7/02/2021| 8/02/2021 4 22/2/2021 16 4,000
8 FEBRERO | 8/02/2021| 9/02/2021 4 14/2/2021 1,750
9 FEBRERO | 8/02/2021(10/02/2021 5 14/2/2021 1,400
10 FEBRERO | 8/02/2021| 8/02/2021 3 21/2/2021 14 4,667
11 FEBRERO |11/02/2021|12/02/2021 4 19/2/2021 9 2,250
12 FEBRERO |11/02/2021 |14/02/2021 6 21/2/2021 11 1,833
13 FEBRERO |11/02/2021 (14/02/2021 6 21/2/2021 11 1,833
14 FEBRERO |11/02/2021|13/02/2021 5 21/2/2021 11 2,200
15 FEBRERO |13/02/2021|13/02/2021 3 14/2/2021 2 0,667
16 FEBRERO |13/02/2021 |16/02/2021 6 20/2/2021 8 1,333
17 FEBRERO |14/02/2021|14/02/2021 3 16/2/2021 3 1,000
18 FEBRERO |14/02/2021 (14/02/2021 3 19/2/2021 6 2,000
19 FEBRERO |14/02/2021 |15/02/2021 4 21/2/2021 8 2,000
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20 FEBRERO |14/02/2021|15/02/2021 4 28/2/2021 15 3,750
21 FEBRERO |15/02/2021 |15/02/2021 3 19/2/2021 1,667
22 FEBRERO |15/02/2021 |15/02/2021 3 22/2/2021 2,667
23 FEBRERO |15/02/2021|15/02/2021 3 28/2/2021 14 4,667
24 FEBRERO |16/02/2021|16/02/2021 3 21/2/2021 6 2,000
25 FEBRERO |16/02/2021|16/02/2021 3 28/2/2021 13 4,333
26 FEBRERO |18/02/2021 |18/02/2021 3 21/2/2021 4 1,333
27 FEBRERO |18/02/2021 (20/02/2021 5 27/2/2021 10 2,000
28 FEBRERO |18/02/202122/02/2021 7 01/02/2021 15 2,143
29 FEBRERO |18/02/2021|22/02/2021 7 5/3/2021 16 2,286
30 FEBRERO |18/02/2021|20/02/2021 5 6/3/2021 17 3,400

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 24: Ficha de registro - TIEMPO ENTREGA DEL SERVICIO — Post-test

03. FICHA DE REGISTRO
INDICADOR: TIEMPO ENTREGA DEL SERVICIO
LINAN ALVAREZ JULIO CESAR Y PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
INVESTIGADORES
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION
TIPO DE FICHA POST-TEST MARZO
TIPO DE INVESTIGA-
CION APLICADA
AUTOR TES=TTS
TPP+2
en donde:
TES: Tiempo de entrega del servicio
FOR- - - .
LA TPP: Tiempo Planificacion programado.
TTS: Tiempo término del servicio.
Objetivo: Calcular la relacion del tiempo termino a razon del tiempo planifi-
cado
DESCRIP-
CION DIFERENCIA DE TERMINO DE SERVICIO
FUENTE | CONTROL DE AVANCES DE 2021
FECHA DE
N2 ITEM MES FEIE'I"C’?(': € ;ECR':A‘}I\?; TPP+2 TERMINO DEL TS TES
SERVICIO
1 MARZO | 3/03/2021| 4/03/2021 3 13/03/2021 11 3,83
2 MARZO | 3/03/2021| 6/03/2021 6 1303/2021 11 1,90
3 MARZO | 3/03/2021| 6/03/2021 6 16/3/2021 14 2,20
4 MARZO |07/03/2021| 8/03/2021 4 11/3/2021 4 1,00
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5 MARZO | 7/03/2021| 7/03/2021 3 13/3/2021 5 1,45
6 MARZO | 7/03/2021|11/03/2021 7 17/3/2021 9 1,29
7 MARZO |10/03/2021|11/03/2021 4 17/03/2021 6 1,50
8 MARZO |21/03/2021|23/03/2021 5 29/3/2021 7 1,40
9 MARZO |22/03/2021|23/03/2021 4 30/3/2021 8 2,00
10 MARZO |22/03/2021|23/03/2021 2 29/03/2021 7 3,50
11 MARZO |23/03/2021|25/03/2021 5 10/4/2021 19 3,80
12 MARZO |23/03/2021|25/05/2021 5 9/4/2021 18 3,70
13 MARZO |23/03/2021|24/03/2021 4 8/5/2021 17 4,25
14 MARZO |24/03/2021|25/03/2021 2 30/03/2021 6 3,00
15 MARZO |26/03/2021|26/03/2021 3 29/3/2021 1,33
16 MARZO |26/03/2021|26/03/2021 3 29/3/2021 1,33
17 MARZO |26/03/2021|27/03/2021 4 10/4/2021 15 3,75
18 MARZO |26/03/2021 |28/03/2021 5 8/4/2021 13 2,60
19 MARZO |27/03/2021|27/03/2021 3 28/3/2021 2 0,67
20 MARZO |27/03/2021|28/03/2021 4 7/4/2021 11 2,75
21 MARZO |27/03/2021|29/03/2021 5 5/4/2021 1,89
22 MARZO |28/03/2021|30/03/2021 5 29/3/2021 0,40
23 MARZO |29/03/2021| 7/04/2021 11 13/4/2021 15 1,36
24 MARZO |29/03/2021|07/04/2021 11 14/04/2021 16 1,45
25 MARZO |29/03/2021 | 03/04/2021 7 14/04/2021 16 2,29
26 MARZO |29/03/2021| 4/04/2021 8 14/04/2021 16 2,00
27 MARZO |29/03/2021| 5/04/2021 9 15/4/2021 17 1,89
28 MARZO |(29/03/2021 |29/03/2021 3 30/3/2021 2 0,67
29 MARZO |30/03/2021 |30/03/2021 3 30/3/2021 0,33
30 MARZO |30/03/2021 |30/03/2021 3 17/04/2021 7 2,34

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 25: Ficha de registro - Capacidad — Pret-test

03. FICHA DE REGISTRO

INDICADOR: CAPACIDAD

LINAN ALVAREZ JULIO CESAR Y PANEZ OSCANOA JUAN ELMER

INVESTIGADORES
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION

TIPO DE FICHA PRE-TEST FEBRERO

TIPO DE INVESTIGA-
CION

APLICADA

AUTOR

C=(1715) X 100
TPP
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C: Capacidad

FORMULA | Ner: Numero de tiempo realizado
N2p: Nimero de tiempo planificado
Objetivo: Medir la capacidad de gestidn del servicio a realizar
E’IEOSER'P' CAPACIDAD OPERATIVA
FUENTE CONTROL DE AVANCES DE 2021
vemew | wes | FECHADE | RECHADE |l | s | mazon
SERVICIO
1 FEBRERO 01/02/2021(12/02/2021 12 22/02/2021 22 1,83
2 FEBRERO 04/02/2021(06/02/2021 3 15/02/2021 12 4,00
3 FEBRERO 04/02/2021(05/02/2021 2 18/02/2021 15 7,50
4 FEBRERO 05/02/2021(06/02/2021 2 20/02/2021 16 8,00
5 FEBRERO 06/02/2021(07/02/2021 2 19/02/2021 14 7,00
6 FEBRERO 07/02/2021(07/02/2021 1 21/02/2021 15 15,00
7 FEBRERO 07/02/2021(08/02/2021 2 22/02/2021 16 8,00
8 FEBRERO 08/02/2021(09/02/2021 2 14/02/2021 3,50
9 FEBRERO 08/02/2021(10/02/2021 3 14/02/2021 2,33
10 FEBRERO 08/02/2021 | 08/02/2021 1 21/02/2021 14 14,00
11 FEBRERO 11/02/2021112/02/2021 2 19/02/2021 9 4,50
12 FEBRERO 11/02/2021]14/02/2021 4 21/02/2021 11 2,75
13 FEBRERO 11/02/2021]14/02/2021 4 21/02/2021 11 2,75
14 FEBRERO 11/02/2021]13/02/2021 3 21/02/2021 11 3,67
15 FEBRERO 13/02/2021]13/02/2021 1 14/02/2021 2 2,00
16 FEBRERO 13/02/2021]16/02/2021 4 20/02/2021 8 2,00
17 FEBRERO 14/02/2021]14/02/2021 1 16/02/2021 3 3,00
18 FEBRERO 14/02/2021]14/02/2021 1 19/02/2021 6 6,00
19 FEBRERO 14/02/2021]15/02/2021 2 21/02/2021 8 4,00
20 FEBRERO 14/02/2021]15/02/2021 2 28/02/2021 15 7,50
21 FEBRERO 15/02/2021]15/02/2021 1 19/02/2021 5 5,00
22 FEBRERO 15/02/2021]15/02/2021 1 22/02/2021 8 8,00
23 FEBRERO 15/02/2021]15/02/2021 1 28/02/2021 14 14,00
24 FEBRERO 16/02/2021]16/02/2021 1 21/02/2021 6 6,00
25 FEBRERO 16/02/2021]16/02/2021 1 28/02/2021 13 13,00
26 FEBRERO 18/02/2021]18/02/2021 1 21/02/2021 4 4,00
27 FEBRERO 18/02/2021]20/02/2021 3 27/02/2021 10 3,33
28 FEBRERO 18/02/2021122/02/2021 5 02/03/2021 15 3,00
29 FEBRERO 18/02/2021122/02/2021 5 03/03/2021 16 3,20
30 FEBRERO | 18/02/2021(20/02/2021 3 04/03/2021 17 5,67

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 26: Ficha de registro - capacidad— Post-test

03. FICHA DE REGISTRO
INDICADOR: CAPACIDAD
INVESTIGADORES LINAN ALVAREZ JULIO CESAR Y PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION
TIPO DE FICHA POST-TEST MARZO
TIPO DE INVESTIGACION APLICADA
AUTOR C= (115) X
100
TPP
C: Capacidad
FORMULA [ N2r: Nimero de tiempo realizado
N2p: Numero de tiempo planificado
Objetivo: Medir la capacidad de gestién del servicio a realizar
DESCRIPCION | CAPACIDAD OPERATIVA
FUENTE CONTROL DE AVANCES DE 2021
vemew | wes | PECHADE | FECHADE | |npiione | s | ragow
SERVICIO
1 MARZO | 3/03/2021 (04/03/2021 2 13/05/2021 27 13,70
2 MARZO 3/03/2021 | 06/03/2021 4 23/03/2021 20 5,00
3 MARZO | 3/03/2021 (03/03/2021 1 16/3/2021 13 12,90
4 MARZO |(07/03/2021| 8/03/2021 2 13/3/2021 6 3,00
5 MARZO | 7/03/2021| 8/03/2021 2 12/3/2021 5 2,56
6 MARZO 7/03/2021|11/03/2021 5 15/3/2021 9 1,80
7 MARZO |[10/03/2021|11/03/2021 2 16/03/2021 6 3,00
8 MARZO |21/03/2021|20/03/2021 2 25/3/2021 4 1,67
9 MARZO |(22/03/2021|23/03/2021 2 29/3/2021 8 3,89
10 MARZO | 22/03/2021 |24/03/2021 3 12/04/2021 20 6,67
11 MARZO (23/03/2021|23/03/2021 2 8/4/2021 15 7,45
12 MARZO |23/03/2021|24/03/2021 2 4/4/2021 13 6,50
13 MARZO |(23/03/2021|24/03/2021 2 23/4/2021 29 14,50
14 MARZO |(24/03/2021|24/03/2021 1 30/03/2021 7,23
15 MARZO [26/03/202126/03/2021 1 30/3/2021 4,00
16 MARZO |26/03/2021|26/03/2021 1 29/3/2021 3 3,00
17 MARZO |26/03/202127/03/2021 2 24/4/2021 28 13,98
18 MARZO |26/03/2021|28/03/2021 3 7/4/2021 11 3,67
19 MARZO |(27/03/202127/03/2021 1 28/3/2021 2 2,00
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20 MARZO |(27/03/2021|28/03/2021 2 29/3/2021 1,40
21 MARZO |(27/03/2021|28/03/2021 2 31/3/2021 2,45
22 MARZO |28/03/2021|30/03/2021 3 29/3/2021 0,67
23 MARZO |[29/03/2021| 6/04/2021 9 13/4/2021 15 1,67
24 MARZO | 29/03/2021 | 06/04/2021 9 14/04/2021 16 1,78
25 MARZO [29/03/2021|03/04/2021 5 28/04/2021 29 5,89
26 MARZO |[29/03/2021| 4/04/2021 6 20/04/2021 22 3,67
27 MARZO |29/03/2021| 5/04/2021 7 15/5/2021 45 6,43
28 MARZO |29/03/2021|30/03/2021 2 6/4/2021 4,00
29 MARZO |30/03/2021|30/03/2021 1 4/4/2021 4,32
30 MARZO (30/03/2021 |30/03/2021 1 07/04/2021 8 7,23

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 27: Ficha de registro - PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO - Pre-test

03. FICHA DE REGI+B2:122STRO
INDICADOR: PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO
INVESTIGADORES LINAN ALVAREZ JULIO CESAR Y PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION
TIPO DE FICHA PRET-TEST FEBRERO
TIPO DE INVESTIGACION APLICADA
AUTOR PS=SJ
RU
PS: Productividad del Servicio
FORMULA | SJ: Servicios ejecutados
RU: Recursos utilizados (Personal Técnico)
Objetivo: Verificar la productividad de los servicios
Objetivo: Objetivo: Medir la productividad del servicio
EIEOSER'P' CAPACIDAD OPERATIVA
FUENTE CONTROL DE AVANCES DE 2021
FECHA DE FECHADE | uicAcioN | FECHADE | ppomepio
N ITEM MES INICIO TERMINO S) TESRxI\';:g gEL RU RAZON
1 FEBRERO | 1/02/2021|12/02/2021 1 22/2/2021 2 0,500
2 FEBRERO | 4/02/2021| 6/02/2021 2 15/2/2021 2 1,000
3 FEBRERO | 4/02/2021|05/02/2021 3 18/2/2021 2 1,500
4 FEBRERO | 5/02/2021| 6/02/2021 4 20/2/2021 2 1,778
5 FEBRERO | 6/02/2021| 7/02/2021 5 19/2/2021 3 1,923
6 FEBRERO | 7/02/2021| 7/02/2021 6 21/2/2021 3 2,400
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FEBRERO | 7/02/2021| 8/02/2021 22/2/2021 2 2,882

FEBRERO | 8/02/2021| 9/02/2021 14/2/2021 3 3,048

FEBRERO | 8/02/2021(10/02/2021 14/2/2021 3 3,522
10 FEBRERO | 8/02/2021| 8/02/2021 10 21/2/2021 3 4,000
11 FEBRERO |11/02/2021|12/02/2021 11 19/2/2021 2 4,481
12 FEBRERO |11/02/2021|14/02/2021 12 21/2/2021 3 4,645
13 FEBRERO |11/02/2021|14/02/2021 13 21/2/2021 3 5,121
14 FEBRERO |11/02/2021 | 13/02/2021 14 21/2/2021 3 5,600
15 FEBRERO |13/02/2021 | 13/02/2021 15 14/2/2021 3 5,921
16 FEBRERO |13/02/2021 | 16/02/2021 16 20/2/2021 3 6,400
17 FEBRERO |14/02/2021|14/02/2021 17 16/2/2021 2 6,881
18 FEBRERO |14/02/2021|14/02/2021 18 19/2/2021 2 7,364
19 FEBRERO |14/02/2021|15/02/2021 19 21/2/2021 2 7,848
20 FEBRERO |14/02/2021|15/02/2021 20 28/2/2021 2 8,163
21 FEBRERO |15/02/2021 | 15/02/2021 21 19/2/2021 3 8,321
22 FEBRERO |15/02/2021 | 15/02/2021 22 22/2/2021 3 8,800
23 FEBRERO |15/02/2021 | 15/02/2021 23 28/2/2021 2 9,281
24 FEBRERO |16/02/2021 | 16/02/2021 24 21/2/2021 3 9,443
25 FEBRERO |16/02/2021 | 16/02/2021 25 28/2/2021 3 9,921
26 FEBRERO |18/02/2021 | 18/02/2021 26 21/2/2021 3 10,400
27 FEBRERO |18/02/2021 | 20/02/2021 27 27/2/2021 2 10,881
28 FEBRERO |18/02/2021 |22/02/2021 28 01/02/2021 3 11,042
29 FEBRERO |18/02/2021|22/02/2021 29 5/3/2021 3 11,521
30 FEBRERO |18/02/2021|20/02/2021| 30 6/3/2021 3 12,000

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 28: Ficha de registro - PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO - Post-test

03. FICHA DE REGISTRO

INDICADOR: PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO

LINAN ALVAREZ JULIO CESAR Y PANEZ OSCANOA JUAN ELMER

FORMULA

INVESTIGADORES
EMPRESA GRUPO LEADER SAC
DIRECCION
TIPO DE FICHA POST-TEST MARZO
TIPO DE INVESTIGACION APLICADA
AUTOR PS=SJ
RU

PS: Productividad del Servicio
SJ: Servicios ejecutados

RU: Recursos utilizados (Personal Técnico)

91




Objetivo: Verificar la productividad de los servicios

Objetivo: Objetivo: Medir la productividad del servicio

DESCRIPCION | CAPACIDAD OPERATIVA
FUENTE CONTROL DE AVANCES DE 2021
. FECHA DE
Ne ITEM MES FEIEngE :’E‘I;II-\I/I/-:I\IIJ; UB'CQJC'ON Téskxl\ll\:gonﬂ PRO:'UED'O RAZON
1 MARZO | 1/02/202112/02/2021 1 22/2/2021 2 0,500
2 MARZO 4/02/2021| 6/02/2021 2 15/2/2021 3 0,667
3 MARZO 4/02/2021|05/02/2021 3 18/2/2021 3 1,000
4 MARZO | 5/02/2021| 6/02/2021 4 20/2/2021 3 1,455
5 MARZO | 6/02/2021| 7/02/2021 5 19/2/2021 3 1,923
6 MARZO | 7/02/2021| 7/02/2021 6 21/2/2021 3 2,250
7 MARZO 7/02/2021| 8/02/2021 7 22/2/2021 3 2,722
8 MARZO | 8/02/2021| 9/02/2021 8 14/2/2021 3 3,048
9 MARZO | 8/02/2021|10/02/2021 9 14/2/2021 3 3,522
10 MARZO | 8/02/2021| 8/02/2021 10 21/2/2021 3 3,704
11 MARZO |11/02/202112/02/2021 11 19/2/2021 3 4,033
12 MARZO |11/02/2021(14/02/2021 12 21/2/2021 3 4,235
13 MARZO  (11/02/2021 |14/02/2021 13 21/2/2021 3 4,447
14 MARZO |11/02/2021|13/02/2021 14 21/2/2021 3 4,900
15 MARZO |13/02/2021|13/02/2021 15 14/2/2021 3 5,233
16 MARZO |13/02/2021|16/02/2021 16 20/2/2021 3 5,447
17 MARZO |14/02/2021(14/02/2021 17 16/2/2021 3 5,780
18 MARZO  |14/02/2021 |14/02/2021 18 19/2/2021 3 6,113
19 MARZO |14/02/2021|15/02/2021 19 21/2/2021 3 6,446
20 MARZO |14/02/2021|15/02/2021 20 28/2/2021 3 6,780
21 MARZO |15/02/2021 |15/02/2021 21 19/2/2021 3 7,113
22 MARZO |15/02/2021 |15/02/2021 22 22/2/2021 3 7,446
23 MARZO [15/02/2021|15/02/2021 23 28/2/2021 3 7,779
24 MARZO |16/02/2021|16/02/2021 24 21/2/2021 3 8,000
25 MARZO |16/02/2021|16/02/2021 25 28/2/2021 3 8,333
26 MARZO |18/02/2021 |18/02/2021 26 21/2/2021 3 8,667
27 MARZO |18/02/2021 |20/02/2021 27 27/2/2021 3 9,000
28 MARZO |18/02/2021|22/02/2021 28 01/02/2021 3 9,333
29 MARZO |18/02/2021(22/02/2021 29 5/3/2021 3 9,779
30 MARZO | 18/02/2021|20/02/2021 30 6/3/2021 3 10,227

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 29: Declaratoria de Originalidad de los autores

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Yo (Mosoiros), LINAN ALVAREZ JULIO CESAR . PANEZ OSCANOA JUAN
ELMER estudiante(s) de la FACULTAD DE INGENIERIA ¥ ARQUITECTURA
de la escuela profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, declaro (declaramos) bajo juramento que todos
los datos e informacion que acomparian la Tesis fitulada: SISTEMA WEB PARA EL
SEGUIMIENTO ¥ CONTROL DE SOLICITUDES EN LA EMPRESA GRUFO
LEADER S AC., 2021; es de mi (nuestra) autoria, por lo tanto, declaro
{declaramos) que la Tesis:

1. Mo ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He (Hemos) mencionado todas las fuentes empleadas, identificando
correctamente foda cita textual o de parairasis proveniente de ofras fuentes.

3. Mo ha sido publicada, ni presentada anteriormente para Ia obtencion de otro
grado academico o triulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicadas,
ni copiados.

En tal senfido asumo (asumimos) la responsabilidad que corresponda ante cualquisr
falsedad, ocultamiento u omisidn tanto de los documentos como de la informacion
aportada, por lo cual me (nos) someto (sometemos) a lo dispuesto en las nomMmas

académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma
LIFAN ALVAREZ JULIO CESAR ;
DNI: 47795465 = = A

ORCID: D000-0001-2103-2087

PAMEZ QSCAMOA JUAN ELMER 5

DNI: 21240458 -"‘?Gﬂi £

ORCID: D000-D002-07 25-0797

INVESTIGA
ucv

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 30: Autorizacion de publicacion en Repositorio Institucional

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo (Mosotros), LINAN ALVAREZ JULIO CESAR, PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
identificado(s) con DNl N* 47795465, 21240468; (respectivamente) estudiantz(s) de la
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA y Escuela Profesional de INGENIERIA
DE SISTEMAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, autorizo (autorizamos) (X ), no
autorizo (autorizamos) ( ) la divulgacién y comunicacion pablica de mi (nuestro) Tesis:
SISTEMA WEB PARA EL SEGUIMIENTO ¥ CONTROL DE SOLICITUDES EN LA EMPRESA
GRUPO LEADER S.A.C., 2021.

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun lo estipulada en el

Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

Lima, 21 de junio de 2021

Apellidos y Nombres del Autor Firma

LINAN ALVAREZ JULIO CESAR
DNI: 47795465

ORCID: 0000-0001-8103-2087

PANEZ OSCANOA JUAN ELMER
DNI: 21240468 ’ﬁj

ORCID: 0000-0002-0735-0797

e

so-o INVESTIGA
cv

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 31: Dictamen para sustentacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
SISTEMAS

Dictamen para Sustentacion

Lima, 20 de junio del 2021

El jurado encargado de evaluar el informe de investigacion presentado por el (los)
estudiante(es) LINAN ALVAREZ JULIO CESAR, PANEZ OSCANOA JUAN ELMER de la Escuela
Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, cuyo fitulo es "SISTEMA WEB PARA EL
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE SOLICITUDES EN LA EMPRESA GRUPO LEADER S.A.C., 2021", damos
fe de gue hemos revisado el documento antes mencionado, luego que el estudiante ha
levantado todas las observaciones realizadas por el jurado, y por lo tanto esta APTA

para su defensa en la respectiva sustentacion.

Se firma la presente para dejar constancia de lo mencionado:

ii7 9%% Z /)l
e

Firmado digitalmente por: DMONTOYAN el 20 Jun 2021 Firmado digitaimente por B o 20 Jun 2021
MONTOYA NEGRILLO DANY JOSE ANGELES PINILLOS DANIEL ORLANDO
PRESIDENTE SECRETARIO

Firmado digitalmente por: EVENPEREZ el 20 Jun 2021
13:30:00
PEREZ ROJAS EVEN DEYSER
VOCAL (ASESOR)

IN‘:’IESTIGA

)
'm" U

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 32: Diagrama de flujo
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Anexo 33: ENTREVISTA

ENTREVISTA
N° de entrevista 01
Entrevistado Carlos Rosales Delgado
Cargo Gerente General
Fecha 16-01-2021

Preguntas:

1. ¢Antiguedad de la empresa en afios?

- Inici6 sus actividades en mayo 2009 por profesionales en seguridad

electrénica en proteccion contra incendio.
2. ¢ Productos principales de la empresa?

- Contamos con certificaciones a nivel internacional ofreciendo las mejo-
res tecnologias en consultoria, disefio, ingenieria.

3. ¢La empresa maneja informacion acerca de sus clientes?

- Lo necesario para las coordinaciones de trabajo y gestion.

4. ;Como guardan los datos de los clientes?

- Lo digitalizamos y lo guardamos en nuestro ordenador.

5. ¢En qué medio digital guardan los datos de los clientes?

- En Office, Excel.

6. ¢Los procesos y Servicios de la organizacion satisfacen las
necesidades de sus clientes?

- Se realiza previa coordinacion con el cliente el cronograma de trabajo
con la intencién de conocer el proceso, finalizacién del servicio y asi cu-
brir las expectativas del cliente.

7. ¢Con qué recursos cuenta la organizacion parala relacién con sus
clientes?

- Actualmente contamos con un area de operaciones que realiza las coor-
dinaciones con el area comercial y logistica para utilizar los recursos ne-
cesarios y para cumplir las necesidades del cliente.

8. ¢Coémo la organizacion se relaciona con sus clientes?

- Mediante pagina web y correos electronicos.
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9. ¢Cuenta con un sistema web de control, gestién?

- No, Estamos con la intencion de adquirir uno como prueba.
10. ¢, Qué esperaria usted de un software de un sistema web en el control
de seguimientos de 6rdenes de compra?

- Conoceria el proceso desde un inicio hasta el cierre y tener el control de

las tres areas comprometidas.

Carlos A. Rosales Delgado
Gerente General
GRUPO LEADER S.A.C
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Anexo 34: Desarrollo de Software

Introduccién:

Para la presente investigacion se utilizo la metodologia de desarrollo

SCRUM.

El desarrollo consistié en realizar entregables de manera repetitiva, con

una capacidad alta, ademas de incremental. Los entregables se dieron

para que el levantamiento de datos sea natural para el usuario del sis-

tema, siguiendo las fases de la guia SCRUM.

Desarrollo de software:

2.1. Requerimientos Funcionales:

Tabla 10: Lista de requerimientos funcionales

ID Médulo Requerimiento

El sistema debe permitir el inicio de sesién de los
RF1 usuarios registrados al sistema por medio de un

Login.

El sistema debe permitir el acceso a los médulos del
RF2 sistema segun el perfil del usuario en sesion.

El sistema debe permitir la modificacion de la
RS SISTEMA configuracion del sistema con el roll super usuario.

El sistema debe permitir el registro, busqueda,
RF4 consulta, modificacion y eliminacion de usuarios del

sistema.

El sistema debe permitir el registro, busqueda,
RF5 consulta, modificacion y eliminacion de empresas o

sedes del sistema.

El sistema debe permitir el registro, busqueda,

consulta, modificacion y eliminacion de formatos
RF6 solicitudes de requerimientos segun los privilegios del

REQUERIMIENTQ usuario.

El sistema debe permitir la generacion de reportes de
RF7 los registros ingresados por el area comercial.
RF8 El sistema debe permitir el registro, busqueda,
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RF9
DERIVACION
RF10
RF11
SERVICIOS WEB
RF12

consulta, modificacion y eliminacion de las sedes.

El sistema debe permitir derivar a los diferentes
modulos o areas segun sea requerido.

El sistema debe permitir generar reportes sobre el
estado de las derivaciones.

El sistema debe permitir el calculo de los indicadores
de tiempo de finalizacion de los requerimientos.

El sistema debe permitir la visualizacion de los

indicadores de control de inventario de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2. Requerimientos no funcionales.

Tabla 11: Lista de requerimientos no funcionales

ID Médulo

Requerimiento

RNF1 INSTALACION

RNF2 USABILIDAD

RNF3  ACCESIBILIDAD

RNF4  DISPONIBILIDAD

RNF5 SEGURIDAD

El sistema debe poder instalarse en cualquier
ambiente requerido.

El sistema debe poder ser usado de una forma
intuitiva.

El sistema debe poder ser accedido desde cualquier
dispositivo compatible conectado a internet.

El sistema debe poder encontrarse disponible en
todo momento para los usuarios registrados.

El sistema debe garantizar la seguridad de la

informacion confidencial de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

2.3. Vision del Proyecto

Considerando los obijetivos especificos, se define el alcance del

proyecto Scrum:

e El sistema web permitira reducir los tiempos en relacién a

los seguimientos y control de solicitudes.

e El sistema web permitira tener un mejor control a la hora de
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la ejecucion de una orden de trabajo por parte de la em-
presa.
e Definir una forma béasica de consumo de web services por

parte del sistema web de la empresa.

2.4. Roles del proyecto
Se definieron los roles de las personas que participaron en el pro-

yecto Scrum:

Tabla 12: Roles del proyecto.

Nombres Rol
Juan Elmer Panez Oscanoa Stakeholder / User
Juan Elmer Panez Oscanoa Product Owner
Julio Cesar Lifian Alvarez Scrum Master

Fuente: Elaboracion propia.

2.5. Equipo Scrum
Se definié al equipo de trabajo para el proyecto Scrum:

Tabla 13: Equipo Scrum.

Nombres Puesto
Julio Cesar Linan Alvarez Desarrollador Front-end
Julio Cesar Linan Alvarez Desarrollador Back-end

Fuente: Elaboracion propia.
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2.6. Listade pendientes (Backlog)

Tabla 14: Lista de pendientes.

ID Historia de usuario Prior. Durac. Responsable
o . . ) Julio Cesar Lifian
HU1 Inicio de sesion de usuario de sistema 1 2 dias
Alvarez
y ) _ ) Julio Cesar Lifian
HU2 Gestion de usuarios del sistema 1 3 dias
Alvarez
] y . ] Julio Cesar Lifian
HU3 Configuracién del sistema 2 2 dias
Alvarez
y ) ) Julio Cesar Lifian
HU4 Gestion de Empresas del sistema 2 2 dias
Alvarez
. ~Julio Cesar Linan
HU5 Gestion de sedes de las empresas 3 1 dia
Alvarez
) o ) Julio Cesar Lifian
HU6 Registro de solicitudes nuevas 3 3 dias
Alvarez
) o ] Julio Cesar Lifian
HU7 Registro de derivaciones 4 3 dias
Alvarez
) y ] Julio Cesar Lifian
HU8 Registro de funcién aprobar 4 2 dias
Alvarez
Servicio de célculo de indicadores del _ »
) o ) Julio Cesar Lifian
HU9 tiempo de finalizacion de los 6 4 dias
o Alvarez
requerimientos
Servicio de consulta de e los _ _
o _ ] Julio Cesar Lifian
HU10 indicadores de control de tiempodela 6 5 dias

empresa.

Alvarez

Fuente: Elaboracion propia.
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2.7. Planificacion del lanzamiento

Tabla 15: Planificacion de lanzamiento

Nombre de tarea Duracion Comienzo Término
1|Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes | 37 dias [mié 10/02/21 jue 1/04/21
2 Sprint 0 4 dias |jue 11/02/21 mar 16/02/21
3 Analisis ldia [jue 11/02/21 jue 11/02/21
4 Tareas 2 dias |vie 12/02/21 lun 15/02/21
5 Disefio ldgico de la base de datos 1dia |vie 12/02/21 vie 12/02/21
6 Disefio fisico de la base de datos 1dia |vie 12/02/21 vie 12/02/21
7 Implementacion ldia |sab 13/02/21 sab 13/02/21
8 Sprint 1 15dias [sab 13/02/21 jue 4/03/21
9 Andlisis ldia |dom14/02/21| dom 14/02/21
10 Tareas 13 dias |dom 14/02/21 mar 2/03/21
1 ADEEES OISO 6E 2dias |dom14/02/21| lun 15/02/21
sistema
12 Gestion de usuarios del sistema 3dias [lun 15/02/21 mié 17/02/21
13 Configuracion del sistema 2 dias [mié 17/02/21 jue 18/02/21
14 Gestion de empresas del sistema 2 dias [jue 18/02/21 vie 19/02/21
15 Gestion de sedes de la empresa 3dias [sab 20/02/21 mar 23/02/21
16 Registro de solicitudes nuevas 1dia |mar 23/02/21 mar 23/02/21
17 Implementacion 1dia [mié 24/02/21 mié 24/02/21
18 Sprint 2 16 dias |jue 4/03/21 jue 25/03/21
19 Anélisis 1dia |jue 4/03/21 jue 4/03/21
20 Tareas 14 dias |jue 4/03/21 mar 23/03/21
21 Gestion de usuarios de la empresa 1dia |vie 5/03/21 vie 5/03/21
22 Derivacion 2 dias [sab 6/03/21 lun 8/03/21
23 Registro de funcion aprobar 2 dias |mar 9/03/21 | mié 10/03/21
Servicio de célculo de indicadores
25 del tiempo de finalizacion de los 4 dias |mié 10/03/21 lun 15/03/21
requerimientos
Senvicio de consulta de e los
26 indicadores de control de tiempode | 5dias |mar 16/02/21 lun 22/02/21
la empresa.
27 Implementacion 1dia [mar 23/02/21 mar 23/02/21
28 Liberacion del proyecto l1dia [mar 30/03/21 mar 30/03/21
29 Cierre del proyecto ldia [jue 1/04/21 jue 1/04/21

Fuente: Elaboracion propia.
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2.8. Historias de Usuarios
Tabla 16: Historia de usuario HU1

HISTORIA DE USUARIO

Usuario Jlinan

Numero 1
Rol SUPERADMINISTRADOR

Nombre Inicio de sesion de usuario de sistema
Prioridad 1 Duracién 2 dias
Responsable Julio Cesar Lifian Alvarez
Descripcién El sistema permite el inicio de sesién de los usuarios registrados.
Observaciones El usuario puede realizar login.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17: Historia de usuario HUZ2.

HISTORIA DE USUARIO

Usuario Jlinan
NUmero 2
Rol SUPERADMINISTRADOR
Nombre Gestiodn de usuarios del sistema
Prioridad 1 Duracion 3 dias
Responsable Julio Cesar Lifian Alvarez

o El sistema permite el inicio de sesion de los usuarios
Descripcion _
registrados.

Validacion de la duplicidad de usuario.
Observaciones
Validacion de la duplicidad de ruc empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18: Historia de usuario HU3.

HISTORIA DE USUARIO

NUamero

Nombre

Prioridad

Responsable

Descripcion

Observaciones

Usuario Jlinan
Rol SUPERADMINISTRADOR

El sistema permite la modificacion de la configuracion de

parametros del sistema.
2 Duracion 2 dias
Julio Cesar Lifian Alvarez

sistema permite la modificacion de la configuracion de

parametros del sistema.

Parametros generales que afectan a todo el sistema

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 19: Historia de usuario HU4

HISTORIA DE USUARIO

NUumero

Nombre
Prioridad

Responsable

Descripcion

Observaciones

Usuario Jlinan
4
Rol SUPERADMINISTRADOR
Gestion de empresas del sistema
2 Duracion 2 dias

Julio Cesar Liflan Alvarez

El sistema permite el registro, busqueda, consulta, modificacion y

eliminacién de empresas (Cliente) del sistema.
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 20: Historia de usuario HUS.

HISTORIA DE USUARIO

NUamero

Nombre
Prioridad

Responsable

Descripcion

Observaciones

Usuario Jlinan
5
Rol SUPERADMINISTRADOR
Gestion de sedes de las empresas
3 Duracién 1 dia

Julio Cesar Lifian Alvarez

El sistema permite el registro, busqueda, consulta, modificacién y

eliminacién de sedes al sistema

Estas sedes estan asociadas a empresas (Clientes) en el sistema

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 21: Historia de usuario HUG.

HISTORIA DE USUARIO

NUmero

Nombre
Prioridad
Responsable
Descripcion

Observaciones

Usuario Jlinan
6
Rol SUPERADMINISTRADOR
Registro de solicitudes nuevas
3 Duracion 3 dias

Julio Cesar Lifan Alvarez
El sistema permite registrar solicitudes nuevas de requerimientos.

El sistema permite registrar solicitudes nuevas de requerimientos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22: Historia de usuario HU7

HISTORIA DE USUARIO

Usuario Jlinan
NUumero 7
Rol SUPERADMINISTRADOR
Nombre Registro de derivaciones
Prioridad 4 Duracion 3 dias
Responsable Julio Cesar Lifian Alvarez

o El sistema permite derivar el formulario generado a las demas
Descripcion i
areas.

_ El sistema permite derivar el formulario generado a las demas
Observaciones ]
areas.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 23: Historia de usuario HUS8.

HISTORIA DE USUARIO

Usuario Jlinan
Numero 8
Rol SUPERADMINISTRADOR
Nombre Registro de funcion aprobar
Prioridad 4 Duracién 2 dias
Responsable Julio Cesar Lifian Alvarez

o El sistema permite la ejecucion del botdn aprobar por parte de
Descripcion _
operaciones.

_ El sistema permite la ejecucion del boton aprobar por parte de
Observaciones _ _
usuarios con rol operaciones.
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 24: Historia de usuario HU9

HISTORIA DE USUARIO

Ndamero

Nombre

Prioridad

Responsable

Descripcion

Observaciones

Usuario Jlinan
Rol SUPERADMINISTRADOR

Servicio de calculo de indicadores del tiempo de finalizacion de

los requerimientos
6 Duracion 4 dias
Julio Cesar Lifian Alvarez

El sistema permite el calculo de indicadores del tiempo de

finalizacién de los requerimientos
La periodicidad de ejecucion es al final de cada mes

Se consideran los datos del mes de ejecucion

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 25: Historia de usuario HU10

HISTORIA DE USUARIO

NUmero

Nombre

Prioridad

Responsable

Usuario Jlinan
10
Rol SUPERADMINISTRADOR

Servicio de consulta de los indicadores de control de tiempo de la

empresa.
6 Duracion 5 dias

Julio Cesar Lifan Alvarez
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o Servicio web permite la consulta de los indicadores de control de
Descripcion ]
tiempo

Observaciones El sistema consume el servicio web para visualizar los datos.

Fuente: Elaboracion propia.

2.9. Sprint0
2.9.1. Planeamiento del Sprint O
Sprint inicial en donde se crea la base de datos principal

gue uso el sistema web en todos los procesos creados.

Tabla 26: Roles en el Srint 0

Nombres Rol

Julio Cesar Lifan Alvarez Scrum Master

Fuente: Elaboracion propia.

2.9.2. Definicion del Sprint 0
Tabla 27: Lista de pendientes (Backlog) del Sprint O

ID Historia de usuario Prioridad Duracion Responsable

Disefio l6gico de la . .
1 1 dia Julio Cesar Lifian Alvarez
base de datos

Disefio fisico de la ] _ _
1 1 dia Julio Cesar Lifan Alvarez
base de datos

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28: Planificacion del Sprint O.

# Nombre de tarea Duracién Comienzo Término
1| Sistema web para el seguimiento y control de solicitudes | 37 dias |mié 10/02/21 jue 1/04/21
2 [sprint 0 4dias |jue 11/02/21 mar 16/02/21
3 Andlisis 1dia |jue 11/02/21 jue 11/02/21
4 Tareas 2dias |vie 12/02/21 lun 15/02/21
5 Disefio l6gico de la base de datos l1dia |vie 12/02/21 vie 12/02/21
6 Disefio fisico de la base de datos ldia |Jvie 12/02/21 vie 12/02/21
7 |Implementacién 1ldia |séb 13/02/21 séab 13/02/21

Fuente: Elaboracion propia.

2.9.3. Desarrollo del Sprint 0

2.9.3.1.

Figura 10: Diagrama Fisico de la base de datos del sistema web

cliente  [a]x]
fID
ol _razon
ol_direccion
ol_contacto
¢l_nomape!

ol_nice

tpseio [-1X

70

fiser_tipo

tiser_descripcion

gerencia (=[]

?ID
ge_fipo

ge_descripcion

sede

X

{10
se_nombre
se_direccion
se_contacto
SE_IUC
88_namcon

se_cliente

areaoperaciones

X

comercial

70

co_tem

X

co_codigo
co_cliente
co_sede

co fecha
co_tiposerv
co_area
£0_codarea
£0_Usuaro

co_archivo

]
arop_tipo
aron_descripcion

arop_observacion

co_clientenuc
co_campo
Co_empresa
co_estado

co_archivol

co_fechal

Fuente: Elaboracion propia.

usuario  [x]x]

iy

ug_dni

us_sede

us_email

ug_login

us_nomapelida

us_contra

ug_celllar

Disefio l6gico de la base de datos:

operaciones

ot

?ID
op_id
op_tem
op_fechasal
op_servicio
op_fechain
op_fechacie
op_documento
op_fechadoc
0p_Usuario
op_archivo
op_archivol
op_area
op_cliente
op_clientenic
op_sede
op_fecha
op_codigo

op_estado

logistica

?ID
lo_id
o_tem
lo_archivol
lo_usuario
|o_fechain
o_area
o_cliente

o_sede

| PR
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2.9.3.2.

Disefo fisico de la base de datos

Diagrama fisico de la base de datos del sistema web

Figura 11: Diagrama Ldgico de la base de datos del sistema web

_| tiposervidio v
1D INT(11)
 tiser_tipo VARCHAR(S)
 tiser_descripdion VARCHAR(50)
|

| diente v
D INT(11)

+ ¢l _razon VARCHAR(0)

+ ¢l _direccion VARCHAR(50)
d_contacto INT(11)

| sede v
1D INT(11)

#se_nombre YV ARCHAR(50)
se_direccion V ARCHAR(50)
se_contacto INT(3)

)se._ruc VARCHAR(L1) “_]
se_nomcon VARCHAR(50) |
se_cliente VARCHAR(50) LH

! diente_ID INT(11)

* ¢l _nomapel VARCHAR(50)
2 tl_ruce VARCHAR(11)

"] areaoperaciones v
1D INT(11)

+ arop_fipo VARCHAR(S)

/ arop_descripcion VARCHAR(50)

arop_observacion VARCHAR(50)
|

| tiposervicio_has_comerdial ¥
! tiposericio_ID INT(11)
! comerda_ID INT(11)

Fuente: Elaboracion propia.

| gerendia v
1D INT(11)

* ge_tipo VARCHAR(S)

» ge_descripcion VARCHAR(50)

1 usuario_ID INT(11)

SEan

] comercil
D INT(11) | usuario v
) co_jtem VARCHAR(10) D INT(11)

2 us_dni INT(3)
+us_nomapellido Y ARCHAR..
# Uus_contra V ARCHAR(50)

# us_sede VARCHAR(50)
us_email V ARCHAR(50)
us_celular INT(3)

2 us_|ogin VARCHAR(50)

* to_codigo VARCHAR(50)

* to_cliente VARCHAR(50)

/ to_sede VARCHAR(50)

* o_fecha DATE

* o_tiposery VARCHAR(30)

» to_area VARCHAR(S0)

/ to_codarea VARCHAR(S)

» to_usuario VARCHAR(50)
to_archivo VARCHAR (350)

» co_clienteruc INT(11)
to_campo VARCHAR(50) [ 3

» co_empresa VARCHAR(50) 4

/ to_estado VARCHAR(50)
co_archivol Y ARCHAR (300)
to_fechal DATE

@ aede_ID INT(11)

@ sede_chente_ID INT(11)

! operaciones_ID INT(11)
! agistica_ID INT(11)

-

| operaciones A
1D INT(11)

yapJd INT(11)

) op_item VARCHAR(10)
op_fechasol DATE
op_senicio VARCHAR(50)
op_fechan DATE
op_fechacie DATE
op_documento VARCHAR(50)
op_fechadoc DATE
op_usuario VARCHAR(50)
op_archivo VARCHAR(300)
op_archivol VARCHAR(300)
op_area VARCHAR(30)
op_diente VARCHAR{50)
op_clienteruc INT(11)
op_sede VARCHAR(SD)
op_fecha DATE
op_codigo VARCHAR(50)
op_estado VARCHAR(50)

3

" logistica v
I INT(11)

2o jd INT(11)

1o, item VARCHAR(S0)
lo_archivol VARCHAR(300)
#lo_usuaio VARCHAR(50)

! arezoperaciones_ID INT(11)
1 usuario_ID INT(11)

*|o_fechain DATE

*|o_area V ARCHAR(50)

1o, cliente VARCHAR(50)

*|o_sede VARCHAR(50)
lo_verifica VARCHAR(50)

*|o_estado VARCHAR(50)
| 2
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2.10. Sprint 1
2.10.1. Planeamiento del Sprint 1

Se planea el Sprint 1 en una reunion con los presentes:

Tabla 29: Planificacion del Sprint 1

Nombres

Rol

Juan Elmer Panez Oscanoa

Julio Cesar Lifian Alvarez

Stakeholder / User

Scrum Master

Fuente: Elaboracion propia.

2.10.2. Definicion del Sprint 1

Tabla 30: Lista de pendientes (Backlog) del Sprint 1

ID Historia de usuario Prior. Durac. Responsable
o - _ ) ) Julio Cesar Lifian
HU1 Inicio de sesion de usuario de sistema 1 2 dias
Alvarez
) ) . Julio Cesar Lifian
HU2 Gestion de usuarios del sistema 1 3 dias
Alvarez
) - _ ) Julio Cesar Lifian
HU3 Configuracion del sistema 2 2 dias
Alvarez
) ) Julio Cesar Lifian
HU4 Gestion de Empresas del sistema 2 2 dias
Alvarez
y ~Julio Cesar Lifian
HUS5 Gestion de sedes de las empresas 3 1 dia
Alvarez
) o ) Julio Cesar Lifian
HU6 Registro de solicitudes nuevas 3 3 dias

Alvarez

Fuente: Elaboracion propia.

112



Tabla 31: Planificacion del Sprint 1

8 |Sprint 1 15dias |sab 13/02/21 jue 4/03/21

9 Andlisis 1 dia dom 14/02/21 dom 14/02/21
10 Tareas 13 dias |dom 14/02/21 mar 2/03/21
11 ISR ESENBIREID LS 2dias |dom14/02/21|  lun 15/02/21

sistema

12 Gestion de usuarios del sistema 3dias |lun 15/02/21 mié 17/02/21
13 Configuracion del sistema 2 dias |mié 17/02/21 jue 18/02/21
14 Gestion de empresas del sistema 2 dias |jue 18/02/21 vie 19/02/21
15 Gestion de sedes de la empresa 3 dias |sé&b 20/02/21 mar 23/02/21
16 Registro de solicitudes nuevas 1 dia mar 23/02/21 mar 23/02/21
17 [Implementacion 1dia  |mié 24/02/21 | mié 24/02/21

Fuente: Elaboracion propia.

2.10.3.

Desarrollo del Sprint 1

2.10.3.1. HU1 - Inicio de sesi6én de usuario de sistema

Figura 12: Vista de inicio de sesion

&

C A Noesseguro | ab34230a71c0.ngrok.io/controlservicios/output/login.php?return=trued:

Nambre de usuaria:
Contrasefia:
Gerencia * Por favor seleccione M

|_| Recordarme

Fuente: Elaboracion propia
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2.10.3.2. HU2 - Gestion de usuarios del sistema
Figura 13: Listado de usuarios

Eliminar Item Viendo1-5de5 20 v v
0 Dni  Us Login Contra  Gerencia Nomapellido Email Celular
A 0 1 12345678 Usercomercial 123456 COMERCIAL TORRES LOPEZ ALAN torres@gmail.com 963874125
A [0 2 21240468 Userlogistica 123456 LOGISTICA PANEZ QSCANOA JUAN juanpanez@gmail.com 999736258
A [0 3 45663425 Useradmin 123456 SUPERADMINISTRADOR TERRERQS PANEZ MIGUEL miguel@gmail.com 74185297
£ [0 4 14725836  Useroperaciones 123456 OPERACIONES PEREZ LOPEZ PEDRO perez@hotmail.com 45612578
£ [ 5 47795465 linan 123436 SUPERADMINISTRADOR Julic Lifian juligingeniera93@zmail.com 016417920

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14: Registro de usuario

Usuario, Afadir nuevo

Dni
|

Nomapellido

Gerencia *

Por favor seleccione b

Contra

Email

Celular

Us Legin

Guardar Cancelar
#

Fuente: Elaboracion propia
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2.10.3.3. HU3 - Configuracion del sistema

Figura 15: Formulario de configuracion

controlservicios Comercial ~ Operaciones  Logistica  Configuraciones~

Gerencia
B Comercial @ Operacione % | ogistica

Tiposervicio

Modulo creado para el area de Modulo creado para el odulo creado para el area de Logistica

Comercial Operaciones _ )
Area Operaciones

iy Cliente
= sede

Usuario

Fuente: Elaboracion propia

2.10.3.4. HU4 - Gestidén de empresas para el sistema

Figura 16: Listado de empresas (cliente) registradas en el sistema

{ &/ CONRGURAONESY | (LUENTEY DUSCAr IJUHD Lifan»

Nuevo Clente. RAIERNELE Vendo1-3c63 00 v v
[ fuc Razon Sock| Direccion Fisca Nro Contacto ~ Persana Contacto
4[] R HPRMERCADOS TOTTLS S AV, ANGAMOS ESTE NRD. 1805 DRUTTE NG, PEREL
4[] 2000709 SUPERMERCADOS PERUANGS CAL MORELLI 181 e, P2 064123745 - ING. RAMIREZ
4[] NRTRET TENDAS PORDEPARTANENTO ALEY 24 AV, LAS BEGONIAS NRQ, 543 064135785 ING GINENE

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17: Registro de empresa (cliente) en el sistema

Ingrese nuevo cliente

RUC*

Direccion Fiscal

Persona Contacto

Razon Social *

Nro Contacto

Fuente: Elaboracion propia

Guardar

Cancelar

2.10.3.5. HUS - Gestion de sedes de las empresas

Figura 18: Listado de sedes (empresa)

£Q

£Q

£Q

£Q

£Q

£Q

£Q
£Q
£Q
£Q
£Q

£Q

£Q

Fuente:

O
O

o o0oooo o

0

Nombre Sede

HIPERMERCADOS TOTUS
ANGAMOS

HIPERMERCADOS TOTUS 28 DE
JuLIo

HIPERMERCADOS TOTUS LAS
BEGONIAS

HIPERMERCADOS TOTUS SAN
LUIS

HIPERMERCADOS TOTUS
ATOCONGO

HIPERMERCADOS TOTUS LIMA
SUR

PLAZA VEA UNIVERSITARIA
PLAZA VEA ACHO
PLAZAVEA CENTRO CIVICO
MASS VARGAS MACHUCA

RIPLEY CHORRILLOS

RIPLEY JOCKEY PLAZA

RIPLEY MEGA PLAZA

Direccion

AV, ANGAMOS ESTE NRO. 1803

AV. 28 DE JULIO 1003 URB SAN ANTONIO

AVENIDA SAN LUIS 2206

AV, ANGAMOS ESTE NRO. 1803

AV, CIRCUNVALACION N* 1803

AV. PEDRO MIOTTA 1010

AV. UNIVERSITARIA CDRA. 13

JR. MARARION 601-683 RIMAC

AV, INCA GARCILAZO DE LAVEGA N°1383
AV, VARGAS MACHUCA 340

C.CPLAZA LIMA SUR. AV PASEQ DE LA
REPUBLICA 355

C.C. JOCKEY PLAZA. AV. JAVIER PRADO
ESTE 4200

C.C. MEGA PLAZA, AV. ALFREDO
MENDIOLA 3698

Elaboracion propia

u o~ . A Julio|

Cliente

HIPERMERCADOS TOTTUS 5.A

HIPERMERCADOS TOTTUS 5.A

HIPERMERCADOS TOTTUS 5.A

HIPERMERCADOS TOTTUS 5.A

HIPERMERCADOS TOTTUS 5.A

HIPERMERCADOS TOTTUS 5.A

SUPERMERCADOS PERUANOS

SUPERMERCADOS PERUANOS

SUPERMERCADOS PERUANOS

SUPERMERCADOS PERUANOS

TIENDAS POR DEPARTAMENTO
RIPLEY S.A.

TIENDAS POR DEPARTAMENTO
RIPLEY S.A.

TIENDAS POR DEPARTAMENTO
RIPLEY S.A.

Viendo1-13de13 20

RUC Cliente

20508565934

20508565934

20508565034

20508565934

20508565934

20508565934

20100070970

20100070970

20100070970

20100070970

20337564373

20337564373

20337564373

Nro Contacto

956412578

956412578

956412578

956412578

956412578

956412578

964123745

964123745

964123745

964123745

964135795

964135795

964135795

v .

Nombre Contacto

NG. PEREZ

NG. PEREZ

NG. PEREZ

NG. PEREZ

NG. PEREZ

NG. PEREZ

NG. RAMIREZ

NG. RAMIREZ

NG. RAMIREZ

NG. RAMIREZ

=

G. GIMENEZ

=

G. GIMENEZ

=

G. GIMENEZ
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Figura 19: Agregar nueva sede

Ingresar nueva Sede

Cliente

Por favor seleccione

RUC Cliente

Nombre Sede

Direccion

Fuente: Elaboracion propia

MNombre Contacto

Nro Contacto

Guardar Cancelar
#

2.10.3.6. HUG6 - Registro de solicitudes nuevas

Figura 20: Registro de nuevas solicitudes

Por favor seleccione v
Cliente
Por favor seleccione v

Cliente RUC *

Por favor seleccione v
Sede
Por favor seleccione v

Tipo de Servicio

Por favor seleccione v

Detalle

Recepcion Operaciones

Anadir ficheros

———gm

Empresa

Por favor seleccione

Fecha de envio F1 *

W

Usuario

Julio Lifian

Enviar Operaciones F1

Anadir ficheros

| Arrastre agui los ficheros

P m—————————

Fecha Recepcion Operaciones

Guardar Cancelar

-

4

Fuente: Elaboracion propia
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2.10.4. Revision del Sprint 1
Se revisa el Sprint 1 en una reunion con los presentes:

Tabla 32: Roles en el Sprint 1

Nombres Rol
Juan Elmer Panez Oscanoa Stakeholder / User
Julio Cesar Linan Alvarez Scrum Master

Fuente: Elaboracion propia.

Del backlog se agregan las observaciones mencionadas por el stakehol-
der:

Tabla 33: Lista de pendientes (Backlog) del Sprint 1

ID Historia de usuario Prior. Revisiéon
HU1 Inicio de sesion de usuario de sistema 1 Sin observaciones.
HU2 Gestion de usuarios del sistema 1 Sin observaciones.
HU3 Configuracion del sistema 2 Sin observaciones.
HU4 Gestion de Empresas del sistema 2 Sin observaciones.
HUS5 Gestion de sedes de las empresas 3 Sin observaciones.
HU6 Registro de solicitudes nuevas 3 Sin observaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
2.11. Sprint 2
2.11.1. Planeamiento del Sprint 2

Se planea el Sprint 2 en una reunion con los presentes:
Tabla 34: Roles en el Sprint 2

Nombres Rol
Juan Elmer Panez Oscanoa Stakeholder / User
Julio Cesar Lifian Alvarez Scrum Master

Fuente: Elaboracion propia.
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2.11.2.
Tabla 35: Lista de pendientes (Backlog) del Sprint 2

Definicion del Sprint 2

ID Historia de usuario Prior. Durac. Responsable
Julio Cesar Lifian
HU7 Registro de derivaciones 4 3 dias
Alvarez
Julio Cesar Lifian
HU8 Registro de funcion aprobar 4 2 dias
Alvarez
Servicio de calculo de indicadores
Julio Cesar Lifian
HU9 del tiempo de finalizaciéon de los 6 4 dias
o Alvarez
requerimientos
Servicio de consulta de e los ) _
Julio Cesar Lifian
HU10 indicadores de control de tiempo de 6 5 dias
Alvarez
la empresa.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 36: Planificacion del Sprint 2
18 Sprint 2 16 dias [jue 4/03/21 jue 25/03/21
19 Analisis 1dia |jue 40321 jue 4/03/21
20 Tareas 14 dias |jue 4/03[21 mar 23/03/21
2 Gestion de usuarios de laempresa | 1dia  |vie 50321 Vie 50321
2 Derivacion 2 dfas  [sab 6/03/21 lun 8/03/21
2 Registro de funcion aprobar 2dias |mar 9/0321 | mié 10/03/2L
Senicio de calculo de indicadores
25 del tiempo de finalizacion de los 4dias |mié 1000321 | lun 15003/21
[equerimientos
Senvicio de consulta de e los
2 indicadores de control de tiempode | 5dias |mar 16002021 [ lun22/02/21
la empresa.
21 Implementacion 1dia |mar 2302021 [ mar23/02/21

Fuente: Elaboracion propia
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2.11.3. Desarrollo del Sprint 2
2.11.3.1. HU7Y - Registro de derivaciones

Figura 21: Funcién derivar

RESULTADO DE ARCHIVOS ADJUNTOS

Enviados ITEM Archivo Adjuno
2021-05-05 DCI-0003 Adjunto enviado con exito.

Fuente: Elaboracion propia.

2.11.3.2. HUS8 - Registro de funcién aprobar

Figura 22: Funcién aprobar (ejecucion — terminado)

Modificar Operaciones

Sede Fecha envic

HIPERMERCADOS TOTUS SAN LUIS 15 Mayo

Servicio Enviar Logistica

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Arrastre aqui los ficheros

Fecha RQ
12~ Mayo

Recepcion Comercial

Afiadir ficheros
Usuario

Arrastre aquilos ficheros

Julio Lifian

Op Estado

Por favor seleccione

Por favor seleccione
EJECUCION

TERMINADO Cancelar
ANULADO

PAUSE

Fuente: Elaboracién propia.
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2.11.3.3. HU9 - Servicio de célculo de indicadores del
tiempo de finalizacion de los requerimientos

Figura. Calculo de indicadores.

Figura 23: Célculo de indicadores

The Dashboard

Resdmen Tiempo entrega del servicic Capacidad Productividad del servicic

Tiempo entrega del servicio

Capacidad

Productividad [EEX]

Fuente: Elaboracion propia.

2.11.3.4. HU10 - Servicio de consultade los indicado-

res de la empresa.

Figura 24: Consulta reporte indicador.

Mes Treal Tplani | Inicio Fin
Apri 1 2 o702 3010472021
June 1 3| 0210602021 2400672021
March 2 3 0532021 7032021
May 2 2 0510502021 2810572021
Mes Treal Trecursos  Inicio Fin
e 7 2 07042021 30042021
June 12 2 020612021 24106/2021
March 2 2 osw32021 70312021
May 14 2 05052021 2210572021
Mes Treal Tplani | Inicio Fin

April [ CTRL click para odenar por mulipes campos 7 T 70402 3010472021
June 12 18 02/062021 2410612021
March 2 2 05/032021 H032021
May n 14 05/0572021 2810572021

Fuente: Elaboracién propia.
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MANUAL DE USUARIO
INTRODUCCION AL MANUAL

El siguiente manual tiene por finalidad servir de apoyo a los usuarios en

el uso de las herramientas que el sistema provee.

Objetivo del Sistema

El presente sistema tiene como objetivo la implementacion de los

siguientes moédulos:
Solicitudes:

e Agregar
e Eliminar
e Derivar

e Asignar
Consulta:

e Tiempo de entrega del servicio
e Capacidad operativa de la empresa

e Productividad de la empresa

Alcance

Definir Cargo de Personas

El sistema cuenta con cargos y perfiles de las personas asignadas en

cada punto del proceso, siendo los cargos siguientes:

Administrador: Personal que hara el mantenimiento de todos

los médulos y ademas podra realizar las consultas.
Comercial: Personal que ingresa el requerimiento.

Operaciones: Personal que ejecuta el requerimiento.
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Logistica: Personal encargado de gestionar los materiales para

la ejecucion del servicio.

Producto

Tecnologiay desarrollo del sistema web

El sistema esta desarrollado con las siguientes herramientas de

desarrollo:
e PHP
e PHPRAD
e PHPRunner
o XAMPP
e MySQL

INICIO DE SESION

Paso1l:

http://ab34230a71c0.ngrok.io/controlservicios/output/login.php?return=true&

Figura 25: Inicio de sesién

¢ C A Noesseguro | ab34230a71c0.ngrokio/controlsenvicios/output/login.php?return=trueft

Nombre de usuario:

Contrasefia:

Gerencia *

Por favor seleccione

[ Recordarme

W

Fuente: Elaboracion propia.
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Paso 2: Para ingresar al sistema debe ingresar un usuario y contrasena.

Figura 26: Ingresar credenciales

Nombre de usuario:

Contrasefia: | yesens

Gerencia * SUPERADMINISTRADOR ~ ~

] Recordarme

Fuente: Elaboracion propia.

Si las credenciales son las correctas le mostrara la pantalla principal de los
Sistemas.

Figura 27: Pantalla de inicio del sistema

< G A Noseguro | controlservicios.solucionesjoomla.com/home o ots = L]

P controlservicios Home

The Dashboard

Resimen Tiempo entrega del servicio Capacidad Productividad del servicie

Tiempo entrega del servicio
Capacidad

Productividad [EEQ

All Rights Reserved | © Controlservicios - 2021 About Us | Help And FAQ | Contact Us | Privacy Policy | Terms And Cenditions

Fuente: Elaboracion propia.
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USUARIO ADMINISTRADOR
Configuraciones
Para Configuraciones, se debe trabajar con la opcion de menu

“Mantenimiento”, y la opcion de Cargo.

Figura 28: Configuraciones

¥ Configuraciones

Gerencia
Tiposervicio

Area Operaciones
& Cliente

= Sede

Fuente: Elaboracion propia.

Gerencia: en la pestafia gerencia el usuario administrador, puede

agregar un nuevo rol o permiso a los demés campos.

Figura 29: Gerencia

Ingresar Nueva Gerencia

Codigo Gerencia Detalle Gerencia

Guardar Cancelar
&

Fuente: Elaboracién propia.

Tiposervicio: el usuario administrador, puede dar de alta un nuevo

servicio, detallando el cédigo y el tipo.
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Figura 30: Tiposervicio

Tiposervicic, Afiadir nuevo

Codigo Servicio Detalle de Servicio

Guardar Cancelar
Fi

Fuente: Elaboracion propia.

AreaOperaciones: el usuario administrador puede agregar o dar de alta

una nueva area a operaciones para que ejecute un servicio nuevo.

Figura 31: AreaOperaciones

Areacperaciones, Afiadir nuevo

CODIGO

DESCRIPCION

Guardar Cancelar
ki

Fuente: Elaboracién propia.
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Cliente: el usuario administrador, puede agregar a los nuevos clientes
(empresa) en donde tendra que llenar los campos solicitados si repetir el

campo RUC.

Figura 32: Cliente

Ingrese nuevo cliente

RUC*
Nro Contacto

Persona Contacte

Guardar Cancelar
&

Fuente: Elaboracion propia.

Sede: el usuario administrador, en el campo sede agregara una sede
para las empresas seleccionando el despegable cliente selecciona el
cliente y luego agrega los demas campos para registrar o ingresar una

nueva sede.

Figura 33: Sede

Ingresar nueva Sede

Cliente Nombre Contacto

Por favor seleccione

RUC Cliente

Nombre Sede

Guardar Cancelar
P

Fuente: Elaboracién propia.
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Dashboard: la visualizacion del Dashboard, se debera de ingresar con
un perfil de administrador en donde visualizar4 los resumenes e

indicadores por separado al detalle.

Figura 34: Dashboard

4 A/ DASHBOARD~

Operacione Tes Viendo 1-5de 5 Operageiones Capacidad Viendo 1-4de 4

Mes Treal Tplani Inicio Fin Mes Treal Tplani  Inicio Ein

Agril 27 27 07/04/2021 30/04/2021
April 1 2 07/04/2021 30/04/2021

June 18 18 02/06/2021 24/06/2021
June 1 3 02/06/2021 2440612021

March 2 22 05/03/2021 27/03/2021
March 2 3 05/03/2021 27/0312021

May 14 14 05/05/2021 28/05/2021
May 2 2 05/05/2021 28/05/2021

Mes Treal Trecursos Inicie Fin
April 27 2 07/04/2021 30/04/2021
June 18 2 02/06/2021 24/06/2021
March 22 2 05/03/2021 27/03/2021
May 14 2 05/05/2021 28/05/2021

Fuente: Elaboracion propia.

USUARIO COMERCIAL: el usuario comercial tiene habilitado la opcién
nueva, que le permitird crear nuevos requerimientos y derivarlo al area

de operaciones:

Figura 35: Usuario Comercial

Ingresar nuevo registros de Comercial

Area Codigo Area

Por favor seleccione

Empresa
Por favor seleccione Por favor seleccione
Cliente RUC * Fecha de envio F1 =
Por favor seleccione

Sede
Por favor seleccione Julio Lifian
Tipo de Servicio Enviar Operaciones F1

Afadir ficheros
Por favor seleccione

Arrastre aquilos ficheros

Detalle

cepcion i
Adnadir ficheros
Fecha Recepcion Operacionss -
Guardar Cancelar
p

Fuente: Elaboracién propia.
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USUARIO OPERACIONES: el usuario operaciones, tiene la opcién de

editar la solicitud enviada por comercial donde ingresara los campos de

proceso de atencion y derivar a logistica los requerimientos para la

comprar de los materiales.

Figura 36: Usuario operaciones

Modificar Operaciones

Area

DETECCION CONTRA INCENDIOS

Cliente

SUPERMERCADOS PERUANOS

Sede

PLAZA VEA  JULIACA

v 2021 ~

Fuente: Elaboracion propia.

Guardar Cancelar =

USUARIO LOGISTICA: Verifica las solicitudes de materiales que le

envia operaciones completando el campo afiadir fichero y nuevamente

devolviendo a operaciones.

Figura 37: Usuario logistica

Logistica, Editar [17]
Arma
DETECCION CONTRA INCENDIOS

Cherce

SUPERMERCADOS PERUAMNOS

Sede
PLAZA VEA  JULIACA

=======

===========

Fuente: Elaboracién propia.
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