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Resumen
La gestion de incidencias informaticas dentro de una organizacion se vuelve muy
compleja cuando existe mucha concurrencia de errores y no se cumple con los
estandares de calidad. Las herramientas tecnoldgicas son la forma mas efectiva
de lidiar con esta problematica. Por lo cual, esta investigacion tuvo como finalidad
determinar en qué medida un sistema web mejora la gestion de incidencias
informéticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.R.L., 2022. La investigacion tuvo
un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, disefio experimental, preexperimental.
La muestra estuvo conformada por 50 elementos; Ademads, la técnica de
recoleccion de datos fue el fichaje y el instrumento la ficha de registro, los cuales
fueron validados por expertos y procesados mediante el software SPSS
Statistics V.26. Los resultados obtuvieron un incremento positivo de 78.24% a
99.60% (21.36%), con respecto al primer indicador tasa de resolucion de
incidencias y una reduccion significativa de 153.46% a 116.90% (36.56%), con
respecto al segundo indicador tasa de utilizacion del trabajo en incidencias. Por
lo tanto, se concluyé que el sistema web mejoro la gestion de incidencias
informéticas de la empresa TITANIC SOFT. Contribuyendo de esta forma con la

gestion de incidencias de forma oportuna y efectiva.

Palabras clave: Tecnologias de informacion, Sistema Web, Gestién de
Incidencias, TRI, TUTI
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Abstract
The management of computer incidents within an organization becomes very
complex when there is a large number of errors and quality standards are not
met. Technological tools are the most effective way to deal with this problem.
Therefore, the purpose of this research was to determine to what extent a web
system improves the management of computer incidents of the company
TITANIC SOFT E.l.LR.L., 2022. The research had a quantitative approach, of an
applied type, experimental design, pre-experimental. The sample consisted of 50
elements; In addition, the data collection technique was recording and the
instrument was the registration form, which were validated by experts and
processed using the SPSS Statistics V.26 software. The results obtained a
positive increase from 78.24% to 99.60% (21.36%), with respect to the first
incident resolution rate indicator and a significant reduction from 153.46% to
116.90% (36.56%), with respect to the second utilization rate indicator. of incident
work. Therefore, it was concluded that the web system improved the
management of computer incidents of the company TITANIC SOFT. Contributing

in this way with incident management in a timely and effective manner.

Keywords: Information technologies, Web System, Incident Management, TR,
TUTIL.



I. INTRODUCCION

En la dltima década, los sistemas web o también conocidos como
sistemas de informacidn no estaban entre los temas prioritarios del emprendedor
peruano, el privilegio de informatizar los procesos era exclusivo para las grandes
compaiias, porque los costos de implementacion de un sistema requerian de

una inversion significativa (Mamani et al., 2017).

Actualmente, el panorama ha cambiado; de acuerdo con (Chaves et al.,
2021), estos sistemas se han convertido en algo esencial e inherente en la
cotidianidad del ser humano, dado que la informacién obtenida por medio de esta
herramienta es utilizada para la optimizacién y mejora de la asignacion de
recursos de una compafiia. Desafortunadamente, aun siguen existiendo
organizaciones gue no usan estas tecnologias, y siguen gestionando sus
procesos de manera tradicional (a mano), lo cual impide proporcionar valor

agregado y competitividad en lo que se brinda (Sanchez & Valles, 2021).

A nivel internacional en un estudio realizado por Rivera, comenta que en
Reino Unido un 63% de las empresas emplean herramientas basadas en
tecnologia para gestionar sus incidencias; en Espafia solo un 38%, en Francia
un 33% e Italia un 18% (Rivera, 2019). Asimismo, en el Peru, en una encuesta
desarrollada por el Organismo Autonomo del Peru el Instituto nacional de
Estadistica e Informéatica (INEI), indica que solo el 13.9% de las empresas tienen
en ejecucion un sistema de gestion en el area de informética, el cual les facilita

superar las falencias en sus operaciones de servicio técnico (INEI, 2020).

Bajo ese contexto, podemos inferir que, en Perd, una minoria son las
entidades que hacen uso de una herramienta tecnologica que les ayude a
gestionar sus procesos de manera adecuada, El otro porcentaje no se apoyan
en un sistema de gestion y al no contar con una solucién éptima como un sistema
web, las empresas no logran alcanzar los objetivos plasmados, generando de
esta manera un margen de error a la hora de gestionar sus procesos de Tl (Pérez
et al., 2021).

Tal es el caso de, TITANIC SOFT E.I.R.L. empresa de software como un
servicio (SaaS) destinado al rubro de transporte de carga, en modalidades como

carga pesada y paqueteria. Dicha compafia opera desde el afio 2011 en la

1



ciudad capital (Lima). La empresa actualmente no cuenta con un sistema de
gestion de incidentes, el area de soporte técnico (informatica) viene tramitando
las incidencias de forma manual, en el orden en que ocurren cada dia. El
mencionado proceso inicia cuando el usuario reporta el incidente al area de
atencion al cliente mediante mdultiples vias de comunicacion, como correo
electrénico, teléfono o WhatsApp, medios en los cuales existe un registro
desordenado y descentralizado de las incidencias, duplicidad de informacion,
negligencia por parte de los desarrolladores, perdida de informacion e
inconsistencia en el monitoreo de las incidencias. Ademas, existe retraso en
cuanto al tiempo de solucion de incidencias debido a que el personal a cargo no
lleva un control de las mismas y no asigna las incidencias al personal tomando
en cuenta al nivel de prioridad del caso, la disponibilidad de horas de un
programador, entre otros motivos por el cual no se termina de resolver de manera

ordenada el tema descrito.

Con el objetivo de hacer frente a los desafios antes mencionados, se ha
propuesto implementar un sistema web que permita mejorar la gestion de todas
las incidencias, evitando informacion errénea, duplicacion de tareas, para asi
contar con listados e informacion til el cual permita optimizar los tiempos de

respuesta y al mismo tiempo mejorar la calidad de servicios.

En este sentido, la presente investigacion respondera al siguiente
problema general: ¢(En qué medida un sistema web mejora la gestion de
incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.l.R.L. Lima-2022? Y
consecuentemente a los subsiguientes problemas especificos: (a) ¢En qué
medida un sistema web incrementa la tasa de resolucion de incidencias en la
gestion de incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.LR.L. Lima-
20227, (b) ¢ En qué medida un sistema web reduce la tasa de utilizacion del
trabajo en incidencias en la gestion de incidencias informaticas de la empresa
TITANIC SOFT E.l.LR.L. Lima-2022?

Asimismo, este estudio posee diferentes justificaciones tales como:
Justificacidn social, metodoldgica, tedrica y practica. Empleando las palabras de
(Fernandez-Bedoya, 2020) y (Arias & Covinos, 2021) para realizar una correcta
justificacion se debe tener en cuenta el interés por mejorar una situacion y los

diferentes tipos de justificacion segun la ausencia de algun aspecto.



Por consiguiente, la justificacién social recae en que aporta conocimiento
gue orienta a la empresa a gestionar con mas eficacia sus incidencias
reportadas; brindando informaciéon oportuna, para que de esta manera los
empleados de la organizacion puedan contribuir con el mejoramiento de las
atenciones al cliente; Asimismo, se justifica metodolégicamente en vista que,
para la elaboracion y desarrollo de esta investigacion, se recurrird al uso de
diferentes formas de recoleccion de informacion. En el campo tedrico, se justifica
debido a que tendrd un gran aporte a la ciencia, ademas buscara generar
conocimientos acerca de los sistemas web y de la gestion de incidencias dentro
de una organizacion. Finalmente, en el ambito practico, la razon de la creacion
de esta investigacion es promover y brindar informacion oportuna y trascendente
en tiempo real, al mismo tiempo poder brindar una atencion rapida, ordenada y

eficaz.

Se empled el disefio experimental, pre-experimental, con evaluaciones
pre y post test, ademas de instrumentos confiables que se sometieron a
validacién de expertos, los cuales hicieron posible la obtencion de los datos vy,

en consecuencia, los resultados.

Siguiendo con el estudio investigativo, este posee como finalidad lograr
objetivos los cuales surgen desde el planteamiento del problema. Por ende, se
formuld el siguiente objetivo general: Determinar en qué medida un sistema web
mejora la gestion de incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT
E.l.LR.L. Lima-2022. Asimismo, se estableci6 como objetivos especificos: (a)
Determinar en qué medida un sistema web incrementa la tasa de resolucion de
incidencias en la gestion de incidencias informaticas de la empresa TITANIC
SOFT E.LLR.L. Lima-2022, (b) Determinar en qué medida un sistema web reduce
la tasa de utilizacion del trabajo en incidencias en la gestion de incidencias
informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.LR.L. Lima-2022.

De igual modo, como suposiciones sobre los resultados a obtener de la
investigaciéon se sostuvo como hipétesis general: Un sistema web mejora
significativamente la gestion de incidencias informéaticas de la empresa TITANIC
SOFT E.ILR.L. Lima-2022 Y en relacion con las hipétesis especificas, se tuvo
como primera: (a) Un sistema web incrementa significativamente la tasa de
resolucion de incidencias en la gestion de incidencias informaticas de la empresa
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TITANIC SOFT E.lLR.L. Lima-2022, y segunda (b) Un sistema web reduce
significativamente la tasa de utilizacion del trabajo en incidencias en la gestion
de incidencias informéticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.R.L. Lima-2022.



ll. MARCO TEORICO

Asi mismo, se detallé el contexto real del problema, comparandola con
diversos trabajos previos a este estudio (antecedentes), los cuales respaldan

esta investigacion.

A nivel nacional, Ocrospoma & Romero, (2021) en su articulo realizado
identificaron como contribuye una plataforma web en la administracion de
incidencias de una compafia situada en la ciudad de Lima. Investigacion
aplicada, cuantitativa y con disefio experimental. Se empled la observacién como
técnica y la guia de observacion de campo como instrumento, la cual fue
sometida a validacién por expertos. La muestra poblacional se conformé por
veinte incidencias ocurridas en cada indicador. Se evidenci6 en los resultados el
aumento de la TRI (primer indicador de 61.48 a 87%); mientras que se redujo la
TIRA (indicador dos de 16.8 a 8.35%). En conclusion, el sistema web
experimentd mejoras positivas en cuanto al proceso de incidencias de la
compaiia analizada (Ocrospoma & Romero, 2021). Por lo tanto, se infiere que
la solucién tecnoldgica ha sido a juicio, fundamental, dado que a partir de esta

se tuvo un proceso mas eficiente dentro de la empresa.

Segun Pedraza, en un estudio efectuado en la Universidad Tecnoldgica
del Perd, con el fin de determinar el respaldo de una mesa de ayuda en los
procesos de gestion de una compafia dedicada a la dedicada a la fabricacion y
comercializacion de productos textiles. Tuvo a bien utilizar la metodologia de
gestion PMBOK para el desarrollo del sistema, obteniendo como resultados a la
satisfaccion tanto del cliente como del area de sistemas. En conclusion, el
sistema de mesa de ayuda consiguid centralizar las incidencias reportadas
permitiendo al &rea encargada tener una mejor vista de los requerimientos
ingresados, ademas de una respuesta optima a los usuarios de la compafiia
(Pedraza, 2021). De modo que, se deduce que el sistema de mesa de ayuda fue

de gran importancia, dado que, gracias a ello, se tuvo la informacion centralizada.

Segun, Ita & Olivares, (2021) en su estudio realizado en la Universidad
Cesar Vallejo refieren como interviene un sistema basado en la web en la
efectividad de la gestion de incidencias en una compafiia dedicada a soluciones
de Customer Experience ubicada en la ciudad de Lima. Cuya Investigacién fue



cuantitativa, preexperimental, explicativa, aplicada y longitudinal. Los
instrumentos usados fueron las fichas de registros para medir el nivel de
eficiencia y eficacia. Entre los resultados, se obtuvo que el nivel de eficiencia
aumento de 78.26% a 86.84%, es decir, se incremento en un 8.58%; a la vez, el
nivel de eficacia también tuvo un aumento considerable de 64.20% a 71.11%,
mejorando en un 6.91%. Concluyendo que después de haber implementado el
mecanismo, la efectividad del proceso de incidencias en la compafiia analizada,
tuvo una mejora significativa (Ita & Olivares, 2021). Por consiguiente, se puede
conjeturar que el sistema basado en la web fue fundamental para la efectividad

en los procesos de gestion de la compafia.

Asimismo, como lo hacen notar, Avilés et al., (2020) en su articulo
realizado en la ciudad capital (Lima), cuyo objetivo fue desarrollar un sistema
web respaldado en los frameworks de Laravel y Vuelds, para gestionar los
procesos en la compafia de seguridad UNICEPRI. Tuvo a bien aplicar la
metodologia agil SCRUM, para dar seguimiento a la implementacién; De igual
forma, emplearon la métrica de eficiencia con relacién al periodo de respuesta
establecida en la norma ISO/IEC 25010, para evaluar la calidad del software.
Finalmente, obtuvieron como resultados una eficiencia significativa del programa
informatico, optimizando la gestidn por procesos de la zona administrativa de esa
organizacion. En conclusién, sefialaron que las propuestas elaboradas podran
ser aplicadas para futuros trabajos con el objetivo de optimizar las lineas de
cédigo, el tiempo de programacioén y recursos hardware como software (Avilés
et al.,, 2020). En consecuencia, se infiere que la plataforma web fue a juicio,

esencial, para los procesos de gestion del area administrativa de la empresa.

A nivel internacional, los siguientes trabajos previos respaldan esta

investigacion:

En Quito-Ecuador en un estudio realizado en la Universidad de Israel,
Guaman, (2018) realizo la implementacion un mecanismo web con la finalidad
de automatizar la gestion de incidencias de una cooperativa financiera. Para ello,
empled la metodologia Extreme Programming (XP). Entre los resultados, el
tiempo de respuesta se redujo casi el 50% luego de haberse implementado el
sistema, debido a que la empresa pudo cerrar una gran cantidad de incidencias
con respecto al mes anterior, a la vez, la gestion documental se aminoro a causa
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de que todos los datos estuvieron centralizados y la revision se ejecutd a través
de esta aplicacion. En conclusion, la implementacion del modelo abarco cambios
tecnolégicos y estructurales en la cooperativa, y se implementd nuevos niveles
de coordinacién entre los equipos formados en el trabajo (Guaman, 2018). Por
tanto, se concreta que, el mecanismo web centralizo la informacion al mismo

tiempo que logro niveles de coordinacion organizacional.

Mora, (2022); En su estudio ejecutado en la universidad Agraria del
Ecuador, sostuvo como principal objetivo implementar un sistema con tecnologia
web para administrar los servicios y el control operativo en una compafiia
ubicada en la ciudad de Milagro-Ecuador. A tal efecto, utilizo la metodologia
RUP. Esta investigacion fue de tipo documental y aplicada. Ademas, empleo las
herramientas de desarrollo libre tales como MySQL y PHP que acceden al
desarrollo de soluciones eficientes sin que eso involucre costos altos. Como
resultados obtuvieron que las pruebas realizadas accedieron solucionar
cualquier error, de modo que, este se presentd pulcro y sin algun tipo de
inconveniente. En conclusion, este sistema proporciono la centralizacion de la
informacion, de tal forma que fue accesible y seguro, corrigiendo las
problematicas en cuanto a gestion organizacional anterior (Mora, 2022). En
consecuencia, se infiere que la solucién tecnoldgica web ha sido a juicio,
fundamental, dado que a partir de esta se obtuvo resultados idoneos, al mismo

tiempo que minimizo los errores.

En Arica-Chile, Castro et al., (2020) en su articulo realizado, disefiaron y
desarrollaron una plataforma web para apoyar en el proceso generador de
planes de gestion del riesgo para desarrollar software. El sistema fue
implementado empleando tecnologias web de punta y desarrollado con un
método evolutivo incremental que se asemeja a SCRUM. En los resultados, fue
probado de manera exitosa en una compaiiia local desarrolladora de software,
demostrandose que el sistema se constituye como una herramienta eficiente en
cuanto a los planes de gestién de riesgo. Concluyeron que el sistema posee
potencialidad para ser empleado por universitarios y docentes de la Universidad
de Tarapaca en las especialidades que se asocian con la formulacién de algun

tipo de software (Castro et al., 2020). De modo que, se deduce que la plataforma



web fue de gran importancia para la organizacién porque demostré ser una

herramienta eficiente para administrar los planes de gestion.

En Quevedo-Ecuador, en un estudio realizado por Viscanio et al., (2022)
disefiaron y desarrollaron una aplicacion web y moévil para gestionar de mejor
manera las incidencias técnicas en el departamento de teleméatica de un instituto.
En su estudio aplicaron el método cientifico, deductivo e inductivo, histérico y
analitico. En los resultados, se pudo observar que la calidad de la aplicacion web
y movil posee una valoracién alta en cuanto al criterio de su funcionalidad y
fiabilidad. Concluyeron que implementando esta aplicacién web y mdvil se
optimizé el modo de gestionar las incidencias técnicas, ademas de contribuir con
el avance tecnolégico dentro del instituto (Viscanio et al., 2022). Por
consiguiente, se conjetura que el sistema web y movil fue crucial para la gestion

de incidencias técnicas dentro de la casa de estudios.

Sobre las teorias que se consultaron, se ha considerado como primera a:
Teoria General de Sistemas (TGDS) y como segunda a: Teoria de Gestién; Las

mismas que se detallan a continuacion.

La TGDS, fue planteada por el biélogo austriaco Ludwig Bertalanffy en el
afo 1926. Esta facilita el comprender y acercarse ordenada y cientificamente a
la realidad en la que se vive y en la que muchas veces se interactda. Asimismo,
esta tiene una perspectiva integradora, en la que son importantes las
interacciones y los ensamblajes resultantes (Peralta, 2016). Agregando a ello, es
presentada como una expresion cientifica y sistematica; simultaneamente, como
orientadora a una practica que estimula métodos de acciones interdisciplinarias.
En este sentido, proporciona un entorno propicio para la interaccion y
comunicacioén efectiva entre profesionales y disciplinas (Arnold & Osorio, 1998).

Para (Tamayo, 1999), es un concepto o metodologia organizada cuyo
objetivo es analizar el sistema integralmente a partir de sus componentes y
analizar las relaciones entre ellos, aplicando estrategias cientificas, conducentes
a la globalizacion y generalizadoras del sistema. Juntamente, (Cardona, 2017)
afirma, que esta teoria se basa en 3 principios fundamentales: a) Los sistemas
se presentan dentro de los sistemas, es decir, que estos estan conformados por

sistemas menores y a la vez, estos forman otros sistemas mayores; b) Los



sistemas son abiertos, es decir, aceptan y otorgan materia, energia y/o
informacion con otros sistemas y; c) las funciones de un sistema obedecen su
estructura, ya que cada uno posee elementos imprescindibles para ejecutar una
funcion determinada, dependiendo en cémo estos elementos se relacionan
dentro del sistema. La importancia cientifica de esta teoria es ver que el todo es

mas que la sumatoria de los componentes.

Por otra parte, la Teoria de Gestion, segun (Martinez-Fajardo, 2002) es el
conocimiento complejo, interdisciplinario y de control que se tiene sobre una
organizacion, del mismo modo que de sus proyectos asociados a la
incertidumbre. Este concepto de gestidn, se caracteriza por su proceso dinamico
y complejo para dirigir compaiiias, involucrando la responsabilidad social frente
al entorno y el establecimiento tedrico de sistemas. Ademas, (Sabbag & Rossi,
2020) refieren a la gestion de incidencias como el ciclo de vida del incidente

dirigido u orientado a la obtencién de resultados y metas.

A tal afecto, segun, (Berzal et al., 2007) un sistema web son aquellas
aplicaciones con una interfaz construida en base de paginas web y con ficheros
textuales en formato estandar HyperText Markup Language (HTML). De igual
manera, (Sturm et al., 2017) denominan sistema web a aquellas herramientas
gue los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de
Internet 0 de una intranet mediante un determinado navegador. En otras
palabras, es una aplicacion de software que se codifica en un lenguaje soportado
por los navegadores web. Asimismo, (Valarezo et al., 2018) definen a un sistema
web como un programa creado y alojado sobre un servidor en la nube o sobre
una intranet (red local) que se ejecuta en el internet sin necesidad de una
instalacion en el ordenador y que tienen funcionalidades muy potentes para

brindan respuestas a casos patrticulares.

Teniendo en cuenta a, (Palliyaguru, 2021) definié tres cualidades
importantes de un sistema web, las cuales son: La usabilidad, esta se considera
como una disciplina de interaccion humano-computadora, cuyo propdésito es
generar comodidad en los usuarios que usan un determinado software. Entre
tanto la seguridad es la probleméatica mas grande que se tiene en internet, esta
se relaciona de manera directa con el usuario; En los sistemas informaticos, se
emplea la seguridad mediante un Nick de inicio de sesion y una contraseiia, las
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cuales permiten acceder a los sistemas o brindar privilegios dependiendo del
usuario. Finalmente, la accesibilidad que esta reflejada en los sitios web y que
guarda relacién con la usabilidad y la seguridad, esta caracteristica hace
referencia a un sistema web disefiado y desarrollado para que las personas con
discapacidades puedan hacer uso de ellas sin ningun problema.
Especificamente, las personas puedan: comprender, percibir, interactuar y
navegar con la Web. De igual modo, (Pricci et al., 2019) presentaron varias
ventajas que se obtienen al hacer uso de un sistema web, las cuales estan
descritas a continuacion: En primer lugar, los usuarios no necesitan un software
anico, es suficiente un navegador, Segundo, los costos de renovacion son
accesibles a causa de que se ejecuta en un servidor en internet y trabaja de
manera automética para la totalidad de usuarios que esporadicamente acceden
a la mas actual y 6ptima version, finalmente, puede accederse desde cualquier

dispositivo conectado a internet por cualquier medio tecnoldgico.

Sin embargo, segun (Maldonado, 2016) existen desventajas en su uso,
las cuales estan descritas a continuacion: En primer lugar, los sistemas web no
suelen ser de cédigo abierto. En segundo lugar, la flexibilidad es baja. Ademas,
la disponibilidad depende de terceros, es decir, quien proporciona la integracion

entre la aplicacion y el navegante final es el proveedor de conexion a Internet.

Bajo ese contexto, se presentan diferentes modelos o metodologias para
desarrollar aplicaciones web. Segun, (Singh et al., 2020) son 3 los modelos
metodoldgicos: Modelo cascada, el cual busca la imposicion de disciplinas
dentro del ciclo de desarrollo de sistemas, de tal manera que se vuelva eficiente
y predecible para determinado fin; No obstante, ninguna etapa puede iniciar su
funcionamiento hasta que los resultados de las etapas anteriores no hayan
finalizado y sean validadas, el principal inconveniente de esta metodologia es la
inflexibilidad al cambio. Asimismo, el modelo agil, el cual se diferencia en dos
puntos con el modelo anterior: (i) su adaptabilidad y no prediccion, y (ii) se orienta
a personas y no a procesos. En tal sentido, este tipo de metodologia es flexible,
de tal manera que sus proyectos se dividen en otros mas pequefios,
incorporando una constante comunicacion con los clientes, se fundamentan en

la colaboracion, y presentan una mayor adaptacion en caso se presenten
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cambios y; ElI modelo incremental, el cual se presenta como respuesta a las

debilidades del modelo cascada.

Sobre la variable dependiente Gestion de Incidencias informaticas, (Swain
& Garza, 2022) indican que es un proceso que se encarga de gestionar los
problemas que se producen a nivel organizacional. Asimismo, (Chen, He, Lin,
Xu, et al., 2019) mencionan que la incidencia se define como las interrupciones
o reducciones de calidad que no fueron planificadas en el servicio. Asimismo,
pueden ser fallos o consultas que los usurarios reportan. De igual manera, tal
como sefalan (de la Cruz & Rosas, 2012) existen estados de un incidente, los
cuales son: Abierto, es la etapa inicial, en la que se analizan y diagnostican la
actualidad y las causantes de la incidencia, Asignado, es la segunda etapa donde
se le asigna la incidencia a un técnico, En proceso. es la tercera etapa, donde
son aplicadas las soluciones posibles, Resuelto, es la cuarta etapa, donde la
incidencia es resuelta aplicando la solucion mas 6ptima, Cerrado es la quinta
etapa, en el cual el usuario es informado de que la incidencia fue solucionada,
cerrando la orden; Pendiente la cual se origina cuando participan factores
externos para brindar soluciones, de modo de ejemplo: usuarios y garantias
ausentes, este se puede utilizar en cualquier nivel luego de utilizar el estado “en
proceso” y finalmente, cancelado, en esta etapa es donde el usuario es quien
cancela o anula la atencion que se requiere para dar solucion a la incidencia o

cuando se evidencia duplicidad de ticket.

Para (Chen, He, Lin, Zhang, et al., 2019) las incidencias se clasifican de
la siguiente manera: Impacto, determinado mediante el nivel de pérdidas a nivel
econdmico incurridos por la empresa; Urgencia, donde se ldentifica el nivel de
resolucion de la incidencia de acuerdo a su impacto y; Prioridad, determinado de
acuerdo al impacto que produce en la empresa, ademas de su nivel de urgencia.
Adicionalmente, (Mufioz, 2011) confirmo6 que la gestion de incidencias posee
objetivos: Solucionar incidencias que eviten la rapidez y eficacia de un servicio,
tener un registro de la totalidad de incidencias, contar con un seguimiento de
incidencias y aprovechar de una mejor manera los recursos en un tiempo
reducido. También menciona que esta posee beneficios como: incrementar la

calidad de servicios, satisfacer a los usuarios, lograr que se reduzca el impacto
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de las incidencias y evitar que se pierda el registro de incidencias

organizacionales producidas.

Ademas, conforme a esta investigacion se establecieron 2 indicadores
para medir la variable dependiente y entender que tan significativos son para los

procesos internos de una organizacion.

Como primer indicador se tuvo, tasa de resolucion de incidencias (TRI), el
cual hace referencia al porcentaje que indica si la empresa responde a las
solicitudes en el tiempo indicado; Es decir, hace posible la comprobacion de los
casos que se atendieron en el periodo establecido por parte de los niveles de
servicio. Segun, (Herold, 2007) es posible determinar la TRI dividiendo el nimero
total de incidencias resueltas por el nimero total de incidencias reportadas (p.
48). De igual manera, (Swain & Garza, 2022) afirman que la resolucion de

incidencias se encuentra estrechamente ligado a la calidad de servicios de TI.

Asimismo, se planted a la tasa de utilizacion del trabajo en incidencias
(TUTI), como segundo indicador. tal como sefala (Herold, 2007) es el
cumplimiento de los objetivos organizacionales planteados empleando la
capacidad de los desarrolladores y los recursos necesarios para cumplirlos,
tomando en cuenta el tiempo que se necesita para lograrlo. La TUTI se calcula
tomando el total de horas de trabajo invertidas para resolver incidencias dividido

por el total de horas de trabajo disponible para atender incidencias (p. 49).
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion.

Esta investigacion es de tipo aplicada; En la opinién de (Pradeep, 2018)
esta se plantea como propdsito generar conocimientos nuevos y basandose en
ello, permitir soluciones a problemas practicos. Es aplicada en base a
implementar un sistema para lograr mejoras en el control de incidencias en
TITANIC SOFT como aporte de solucion.

3.1.2. Disefio de investigacion

Sigui6 un disefio experimental del tipo pre-experimental y con caracter
longitudinal; el cual dispone de un UuUnico grupo con minimo control;
Regularmente, resulta provechoso porque logra realizar aproximaciones a la
realidad problematica (R. Herndndez & Mendoza, 2018). Adicionalmente, un
estudio longitudinal es aquel efectuado en diversas etapas para comparar los

datos obtenidos con la muestra (Cabezas et al., 2018).

Es pre experimental debido a que se va a realizar la manipulacion de la
variable dependiente para observar su desarrollo antes y después de haberse
desarrollado el sistema web. Este disefio de investigacion consiste en ejecutar

un Pre y Post Test, el cual trata de lo siguiente:

Figura 1. Diagrama del disefio de investigacion

O X O

Dénde:
O1: Estado real actual de la compafia TITANIC SOFT E.I.R.L.
X: Variable: Sistema Web (Desarrollo)

02: Estado real posterior de la compafiia TITANIC SOFT E.I.LR.L.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente (VI): Sistema Web

La variable sistema web es de tipo cuantitativa. Dicho con palabras de
(Arias & Covinos, 2021) es aquella cuya magnitud suele ser expresada y medida
en términos numéricos. Su distribucion es escalar, de lo cual a cada una se le
puede fijar un valor menor o mayor y; Asimismo, es discreta debido a que esta
variable puede tener solo un nimero reducido de valores enteros, es decir, son

generadoras de los cambios que experimenta la variable dependiente.
Definicion Conceptual Sistema web

Son aplicaciones con una interfaz construida a base de paginas web;
Ademds, son ficheros textuales en formato estandar HyperText Markup
Language (HTML) (Berzal et al., 2007). Sumado a ello, (Sturm et al., 2017) y
(Valarezo et al., 2018) denominan sistema web a aquellas herramientas que los
usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de Internet o de

una intranet mediante un determinado navegador.
Definicion Operacional Sistema web

Plataforma gran beneficio para el &rea de atencion al cliente, debido a que
esta almacenado en un servidor en la nube y permite registrar, guardar, procesar,
recuperar y mostrar diferentes tipos de datos, en el momento requerido y desde

cualquier lugar.
Variable dependiente (VD): Gestidon de Incidencias Informaticas

La variable dependiente gestion de incidencias informaticas, al igual que
la variable independiente, es una variable del tipo cuantitativa (Arias & Covinos,
2021). Pero en su diferencia estas son modificadas por el accionar de la primera
variable (independiente). Es decir, se trata de las secuelas o consecuencias que

originan los resultados.
Definicion Conceptual: Gestion de Incidencias Informaticas.

Para (Sabbag & Rossi, 2020) es el seguimiento de cualquier evento que
tenga una influencia no positiva sobre una organizacién. Es decir, es el

tratamiento o ciclo de vida del incidente reportado en un area especifica. De igual
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manera, (Swain & Garza, 2022) indican que es un proceso que se encarga de

gestionar los problemas que se producen a nivel organizacional.

Definicion Operacional: Gestion de Incidencias informaticas

Actividades que se complementan desde un punto inicial hasta un punto final de

un incidente, controladas por el area de TI, haciendo uso de distintas

herramientas de gestion.

Esta variable tuvo como dimensiones a: La calidad de incidencias y al

tiempo de respuestas y por ende como indicadores a medir a la Tasa de

resolucion de incidencias (TRI) y a la Tasa de utilizacion del trabajo en

incidencias (TUTI); Evaluados porcentualmente haciendo uso de la ficha de

registro.

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable dependiente

Indicador

Instrumento  Cant. Unid. medida Formula

TRI

Ficha de

. 50 Porcentaje
registro

IR 100 =TRI
i =
TI

Donde:

IR: NuUmero Incidencias
resultas

Tl: Total de incidencias
encontradas

TRI: Tasa de resoluciéon
de incidencias

TUTI

Ficha de

. 50 Porcentaje
registro

T 100 =TUTI
—_ % —
TD

Donde:
HI: Tiempo invertido para
resolver incidencias

HD: Tiempo disponible
para atender incidencias
TUTI: Tasa de utilizacion
del trabajo en
incidencias.
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Indicadores

En esta investigacion se ha definido 2 indicadores en total para la variable

dependiente, siendo el primer indicador TRI y el segundo indicador TUTI.
Escala de medicion

Para la variable dependiente se tomé en cuenta la razén como escala o
proporcion, debido a que los datos son cuantitativos y no existe algun valor
negativo (consideran al cero como ausencia de variable, como ejemplo tenemos:

estatura, peso, valor monetario, tasa de valor, entre otros).
3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

Empleando las palabras de (R. Hernandez & Mendoza, 2018), se trata de
la sumatoria de los componentes de la investigacion (personas u objetos), que
abarcan las caracteristicas demandadas, para ser consideradas como tales. Por
tanto, la poblacién quedo definida por los cincuenta registros de incidencias, esto
comprende a los registros durante 50 dias en el octavo y noveno mes antes de
la aplicacion (Pre Test) y 50 dias luego de implementar el software en el periodo

de noviembre y diciembre (Post Test).

Tabla 2. Poblacién de estudio

» Cant. _
Poblacién Indicador
Pretest Posttest
) R.e glstr.o 50 50 TRI
incidencias
) R.e glstr.o 50 50 TUTI
incidencias

Muestra

Desde el punto de vista de (R. Hernandez & Mendoza, 2018) la muestra
es un fragmento o porcién del total de la poblacién de la que se pretende estudiar.
Por tanto, y como la poblacién es finita el tamafio muestral de este estudio esta

conformado por 50 registros de incidencias.
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Muestreo

Adicionalmente, para este estudio se empled el muestreo no probabilistico
por conveniencia. Técnica donde la seleccion de las unidades sera observada
de acuerdo al criterio escogido por el investigador. (R. Hernandez & Mendoza
2018). Es decir, la muestra se selecciona solo porque esta convenientemente
disponible para el investigador, esta técnica es adoptada principalmente a
aguellas poblaciones pequeiias y especificas (menores a 100), un claro ejemplo

de ello es cuando tenemos una lista de sujetos totales a estudiar.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica de recolecciéon de datos

Para el presente estudio, se utiliz6 como técnica de recoleccion al fichaje.
A juicio de, (S. Hernandez & Duana, 2020) estas se refieren a las actividades
gue permiten la obtencién de datos necesarios para solucionar problematicas de

interés.

Por medio del fichaje, se logré recolectar y almacenar informacion
relevante a investigar; debido a que esta técnica permite la sistematizacion
bibliogréafica y un ordenamiento en las ideas. Por ende, esto permitié obtener los

datos in-situ de los hechos y poder evaluar la variable dependiente.
Instrumento de recolecciéon de datos

El instrumento usado fue la ficha de registro. Para Hernandez & Duana,
(2020) una herramienta (instrumento) de recopilacion de informacion es aquel
gue se orienta a la creacion de condiciones para realizar mediciones, ademas
infieren que los datos rescatados son conceptos que expresan abstracciones de
la realidad directa o indirectamente, donde todo lo empirico se puede medir (S.
Hernandez & Duana, 2020).
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Seguido, se exhibe la ficha técnica (instrumento) descrita en una tabla:

Tabla 3. Ficha técnica del instrumento

Nombre Instrumento Ficha de registros de medicion

Investigador
Ano

Descripcién
instrumento

Objetivo

Indicadores

Num. de registros a

recolectar
Aplicacion

Quispe Olivera, Eida Mabel
2022

Ficha de registro

Determinar en qué medida un sistema web mejora
la gestion de incidencias informéaticas de la empresa

TITANIC SOFT E.I.R.L. Lima-2022

a) TRI
b) TUTI

50

Directa

Validacion de instrumentos

La legitimidad se realiz6 haciendo uso de la hoja de validacion y bajo los

criterios de claridad, pertinencia y relevancia. Garantizando de esta manera la

confiabilidad de los datos para su posterior procesamiento e interpretacion. En

la tabla a continuacion se observa los expertos quienes acreditaron los

instrumentos de datos de esta investigacion

Tabla 4. Expertos que legitimaron los instrumentos de recoleccién

Documento . o e

identidad Apellidos y nombres Institucion laboral Calificacion
Magister Universidad Cesar

44147992  Fierro Barriales, Alan . Aplicable

. Vallejo

Leoncio
Magister Universidad Politécnica

09412627 Castafieda Ledn, Juan L Aplicable

Amazonica

Jose
Doctor Universidad Nacional

16678290 Rios Campos, Carlos Toribio Rodriguez De Aplicable
Alberto Mendoza
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3.5. Procedimientos

Con el fin de conocer la problemética que afecta a TITANIC SOFT E.Il.LR.L.,
En primer lugar, se realizé una reunién con el jefe de Tl y la encargada del area
de atencion al cliente. Esto permitid, recabar informacion relevante sobre los

diferentes inconvenientes ocurridos dentro de la organizacion.

Luego, se emplearon las fichas de registro validadas por expertos para
medir los indicadores plasmados; Se definieron los periodos de toma de datos,
tanto para el Pre — Test (agosto y setiembre del 2022) como el Post — Test
(noviembre y diciembre del 2022), debido a que el proceso para desarrollar el
sistema web durd todo el mes de octubre. Cabe resaltar que para los dos
indicadores se establecio un plazo de 50 dias laborales, tanto para el Test previo

y el Posterior.

Para poder implementar el sistema web de manera adecuada se recopild
informacion de distintas fuentes. Para el disefio y desarrollo, se utilizo la
metodologia Extreme Programming (XP), ver anexo 9, la cual se caracteriza por
su agilidad y flexibilidad en la gestion del desarrollo de software, esta se
fundamenta primero en construir la funcion que posea mayor valor para los
clientes y en los fundamentos de adaptacion, inspeccion y autogestion (Ramirez
et al., 2019)..

Una vez que se obtuvo los datos del instrumento, se digitalizé y se ingreso
en una base de datos mediante hojas de calculo. Posteriormente, comenzo el
tratamiento de los datos informativos, utilizando tablas y graficos de barras para

organizar y tabular (estadistica descriptiva).
Método de analisis de datos

Para la interpretacion de resultados en la etapa previa y posterior se utilizé
el software SPSS Statistics v.26, el cual permitié realizar el andlisis de la
estadistica descriptiva e inferencial. Se analiz6 ambas estadisticas debido a que

estas no acttan de forma aislada o son mutuamente excluyente.

En el andlisis descriptivo, se representd: (a) medidas de la tendencia
central, (b) valores maximos y (c) valores minimos obtenidos, mediante el

manejo tablas y graficos de barras con su respectiva aclaracion.
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En el analisis inferencial, se realizé lo siguiente: (a) se corroboré la
normalidad de los datos haciendo uso de Shapiro — Wilk y (b) se hizo la validacion
de las hipotesis plasmadas utilizando la férmula de Wilcoxon, incluyendo su
concerniente detalle y aclaracion en las etapas uno y dos, para asi poder
corroborar que existe significativas diferencias de las medias; Esta herramienta

es aplicada a partir de la distribucion no normal de la poblacion.
3.6. Aspectos éticos

Se realizé el estudio bajo los aspectos éticos que amerito el autor al
momento de utilizar sus teorias y definiciones para analizar las variables,
dimensiones e indicadores; puesto que estos cumplen un rol fundamental en el
marco teorico y su elaboracion. Adicionalmente, para asegurar la conducta ética
en el desarrollo del estudio se acaté con los principios éticos detallados en la
resolucion de la Universidad Cesar Vallejo N.° 0403-2021/UCV. Este reglamento
tiene como finalidad de fomentar la integridad cientifica de los estudios de la UCV
y que sean aceptados cumpliendo las normativas de responsabilidad, honestidad

y rigurosidad cientifica.

En este sentido, se aceptaron los principios para esta investigacion los
cuales se describen a continuacién; Veracidad, previo a la aplicaciéon
instrumental, fue comunicado el propésito del estudio a TITANIC SOFT E.l.R.L.
Asimismo, la recopilacion se realizé precisa y claramente; Autonomia, se respeto
la decision de los colaboradores que no desearon participar del estudio;
confidencialidad, la data recopilada se mantuvo en anonimato y su uso fue
estrictamente académico; equidad, la equidad en el trato a los trabajadores se
mantuvo en el transcurso de la investigacion; Anti plagio, se citaron los trabajos
sobre la base de la norma APA versién 7, para evitar cualquier plagio de tipo
intelectual; Originalidad, se plasmaron las ideas del autor empleando la escritura;
procedentes de la lectura, reflexion, analisis y sintesis del autor y por ultimo, el
sustento de la originalidad del estudio y el cumplimiento de las medidas de anti

plagio, recay6 en el software de Turnitin.
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IV. RESULTADOS
4.1. Anadlisis descriptivo
Los resultados conseguidos del estudio realizado se logran estimar en las

tablas 5y 6y las figuras 2 y 3.

Medidas descriptivas del indicador: Tasa de resolucion de incidencias (TRI).

Tabla 5. Medidas descriptivas del indicador TRI.

Desviacion

N Minimo Méximo Media  Estandar

Pretest_TRI 50 0.67 0.90 0.7824 0.06558
Posttest_TRI 50 0.90 1.00 0.9960 0.01979

Figura 2. Comparacion de medias del indicador TRI.
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Como se puede observar en la tabla 5, se estima que la media referente
a la TRI en el pre test presento un porcentaje de 78.24%, mientras tanto en el
post test alcanzo un valor de 99.60% para la muestra.

Por otra parte, en la figura 2, se puede apreciar la comparativa de la media

conseguida en la etapa pre y post test, donde se observa y se concluye que se
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logré un incremento positivo del 21.36%, significando de esta manera una colosal

diferencia previa y posterior a establecer el sistema.

Medidas descriptivas del indicador: Tasa de utilizacion del trabajo en
incidencias (TUTI).

Tabla 6. Medidas descriptivas del indicador TUTI.

Desviacion

N Minimo Méaximo Media  Estandar
Pretest_TUTI 50 0.100 2.13 1.5346 0.30656
Postest TUTI 50 0.75 1.50 1.1690 0.18016

Figura 3. Comparacion de medias del indicador TUTI.
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Como se logra observar en la tabla 6, se estima que la media del indicador
TUTI en el pretest presento un valor de 153.46% mientras tanto en el post test
alcanzé un valor de 116.90% para la muestra.

Por otra parte, en la figura 3, puede apreciarse el contraste de la media
encontrada en los dos estados del indicador, donde se analiza y se decreta que
existe una reduccién significativa del 36.56%, expresando de esta manera una

diferencia positiva después de ejecutar sistema.
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4.2. Andlisis inferencial
Prueba de Normalidad

Esta se llevo a cabo utilizando el test Shapiro Wilk para cada uno de los
indicadores, porque la muestra estuvo conformada por un maximo de 50
elementos (Gonzalez & Cosmes, 2019).

En el test, si el dato numérico resultante de la significancia (Sig.) es mas
grande (mayor) a 0.05, se considera que sigue una distribucion paramétrica,
tipica 0 normal, caso contrario si la (Sig.) resultante es menos (menor) a 0.05 se
asevera que sigue una distribucion no paramétrica, atipica o no normal (Arias &
Covinos, 2021)

Prueba de normalidad del indicador 1: Tasa de resolucion de incidencias
(TRI)
Hipotesis estadistica:

e Ho: Los datos del indicador TRI se distribuyen de manera normal

e Hai: Los datos del indicador TRI no distribuyen de manera normal.

Tabla 7. Test de normalidad del indicador TRI.

Shapiro Wilk
Estadistico al. Sig.
Pretest_TRI 0.916 50 0.002
Posttest_TRI 0.198 50 0.000

De acuerdo con el test de normalidad Shapiro Wilk, la TRI en el pre test
obtuvo una Sig. de 0.002, y en el post test tuvo una Sig. de 0.000, en
consecuencia, como una y otra Sig. es mucho menos que 0.05, se procede a
descartar la hip6tesis nula (Ho) y se admite la hip6tesis alterna (Hz), esto significa
gue, los datos de la TRI no adoptan una distribucion tipica.

Prueba de normalidad del indicador 2: Tasa de utilizacion del trabajo en

incidencias
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Hipotesis estadistica:
e Ho: Los datos del indicador TUTI se distribuyen de manera normal.

e Ha: Los datos del indicador TUTI no se distribuyen de manera normal.

Tabla 8. Test de normalidad del indicador TUTI.

Shapiro Wilk
Estadistico Gl Sig.
Pretest_TUTI 0.940 50 0.014
Posttest_TUTI 0.896 50 0.000

Teniendo en cuenta a Shapiro Wilk, el indicador dos en la primera prueba
obtuvo una Sig. de 0.014, y en la dltima prueba, tuvo una Sig. de 0.000, por
consiguiente, como ambas Sig. son menores a 0.05 es descartada la hipotesis
nula (Ho) y es admitida la hip6tesis alterna (H1), dicho en otra manera, los valores

de la TUTI, no se distribuyen de manera paramétrica.

4.3. Pruebade hipotesis

Los datos recaudados en las dos pruebas no se distribuyeron de manera
normal, por consiguiente, se hizo uso de la prueba de rangos de Wilcoxon.
Segun, (Rios & Pefia, 2020) este test, es conocido como un método de prueba
no paramétrica para realizar analisis de datos de pares emparejados, de muestra

Unica o basados en diferencias.

Prueba de hipotesis especifica del indicador 1. Tasa de resolucién de
incidencias (TRI).
Hipétesis estadistica:
e Ho: Un sistema web no mejora significativamente la TRI en la gestion de
incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.l.LR.L. Lima-
2022.
e Hi: Un sistema web mejora significativamente la TRI en la gestion de
incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.Il.LR.L. Lima-
2022.
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Tabla 9. Rangos del indicador TRI.

Rango Sumade

N promedio rangos

Rangos negativos 0?2 0.00 0.00
Posttest_TRI Rangos positivos  50p 2550  1275.00
Pretest_TRI Empates oc

Total 50

a. TRI Posttest < TRI Pretest
b. TRI Posttest > TRI Pretest
c. TRI Posttest = TRI Pretest

Tabla 10. Estadisticas de contraste del indicador TRI.

Posttest_TRI-Pretest_TRI
Z -6.174°
Sig. Asintotica (bilateral) 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Con el fin de comprobar la hipotesis del indicador uno, se procedié a usar
la prueba de rango de Wilcoxon. En la tabla 9, se puede apreciar que 50 son los
datos numéricos que componen el rango positivo, los cuales simbolizan una
mayoria de datos en la informacion del post test en comparativa del pre test.

Por otra parte, en la tabla 10, se logra observar que el dato numérico de z
es de -6.174°, asimismo, se aprecia que el nivel de significancia asintética

(bilateral) posee como valor a 0.000, gue es menos que 0.05, en conclusién, se

refuta la hipétesis nula y se admite la hipétesis alterna.
Prueba de hipotesis especifica del indicador 2: Tasa de utilizacién del

trabajo en incidencias TUTI.

Hipotesis estadistica:
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e Ho: Un sistema web no mejora significativamente la TUTI en la gestion de
incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.lLR.L. Lima-
2022.
e Hi: Un sistema web mejora significativamente la TUTI en la gestion de
incidencias informéticas de la empresa TITANIC SOFT E.lLR.L. Lima-
2022.
Tabla 11. Rangos del indicador TUTI.

Rango Sumade

N promedio rangos

Rangos negativos 372 22.15 819.50
Posttest TUTI Rangos positivos 4b 10.38 41.50
Pretest_TUTI Empates 9c

Total 50

a. TUTI Posttest < TUTI Pretest
b. TUTI Posttest > TUTI Pretest
c. TUTI Posttest = TUTI Pretest

Tabla 12. Estadisticas de contraste del indicador TUTI.

Posttest_ TUTI-Pretest_TUTI
z -5.053
Sig. Asintotica (bilateral) 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Con la finalidad de corroborar la hipétesis del indicador dos, se procedio
a usar Wilcoxon, dentro de los resultados se observa que: 37 valores se
encuentran en el rango de negacion, 4 en el rango de positividad y 9 valores en
el rango de igualdad, lo que simboliza una gran cantidad de datos que
corresponden al post test, en comparativa con los datos del pre test.

Por otro lado, se observa en la tabla 12 que el valor de z es de -5.053",
ademas, se logra apreciar que el nivel de significancia asintética (bilateral) posee
por valor a 0.000, el cual es menos que 0.05, en conclusion, se refuta la hipotesis

nula y se admite la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

En este estudio, se realiz6 una equiparacion con otras indagaciones
basandose en los resultados alcanzados para los dos indicadores como son:
tasa de resolucion de incidencias (TRI) y tasa de utilizacién del trabajo en
incidencias (TUTI).

Respecto al indicador 1: TRI.

Segun los hallazgos que se resaltaron en esta investigacion queda
demostrado que en la evaluacién previa para el indicador TRI se obtuvo un valor
promedio de 78.24% y posterior a ponerse en marcha el sistema web los
resultados tomaron un valor promedio de 99.60%. Estos resultados demuestran
que el desarrollo de una solucion informatica contribuye a incrementar el
indicador TRI en un 21.36%.

Por otro lado, en el andlisis de inferencia del indicador TRI, segun la
prueba de normalidad Shapiro-Wilk, se diagnosticé que este, no sigue una
distribucion tipica, por ello se utilizd la prueba de rangos de wilcoxon para
contrastar la hipétesis, (tabla 10), obteniendo un valor z de -6.174°, asimismo, se
aprecia que el nivel de significancia asintotica (bilateral) tiene por valor numeérico
a 0.000 que es menos que 0.05, por consiguiente, se refuta la hipétesis nula y

se admite la hipétesis alterna. En conclusion, el sistema web aumenta la TRI.

Este resultado se contrasta con la indagacion realizada por(Ocrospoma &
Romero, 2021), donde argumenta que el sistema web contribuyo a mejorar la
gestiéon de incidencias en un 25.52%. Asimismo, al resultado de (Bustamante,
2021), quien manifestd que la implementacion de una solucién informética
mejora el nivel de servicio de una empresa privada en un 56%. De la misma
manera a (Quispe & Valencia, 2022), quienes afirman que un software web
permite incrementar un 32.57% el nivel de incidencias atendidas en el proceso

de gestion de incidencias de una compainia.

Todo lo anteriormente resaltado conlleva una relaciéon con la variable
independiente sistema web, la cual, de acuerdo a (Berzal et al., 2007), se
conceptualiza como aplicaciones con una interfaz construida sobre la base de
paginas web, pero que su gran diferenciador es la dinamicidad y las

funcionalidades que esta posee, Sumado a ello, (Castro et al., 2020) sostiene
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gue un sistema web es una plataforma alojada en un servidor en la nube y
programada para soportar y acceder mediante un navegador web. De igual
manera, esta relacionado con el indicador TRI el cual, segun (Herrera, 2017),
menciona que es aguel que hace referencia al porcentaje que indica si la
empresa responde a las solicitudes en el tiempo indicado, Asimismo,
(Bustamante, 2021) sefiala que, la TRI, es la comprobacion de los casos que se

atendieron en el periodo establecido por parte de los niveles de servicio.

Respecto al indicador 2: TUTI.

Segun el resultado expresado sobre el segundo indicador, queda
comprobado que la TUTI previa a implementar el sistema web (Pretest), alcanz6
un valor de 153.46% y posterior al desarrollo del sistema web (Posttest) alcanzo
un valor reducido de 116.90%. De modo que, se puede concretar que la

implementacion del sistema web gano una reduccion del 36.56% en la TUTI.

Segun los hallazgos que se resaltaron en esta investigacion queda
demostrado que en la evaluacion previa para el indicador TUTI obtuvo un valor
promedio de 153.46% y posterior a ponerse en marcha el sistema web los
resultados tomaron un valor promedio de 116.90%. Estos resultados demuestran
gue la implementacion de una solucion informatica contribuye a reducir el
indicador TUTI, en un 36.56%.

Adicionalmente, realizando el andlisis de inferencia del indicador TUTI,
segun la prueba de Shapiro-Wilk, se diagnosticé que este indicador al igual que
el TRI no adopta una distribucion tipica, por ello se utiliz6 wilcoxon para
corroborar la hipétesis, (tabla 12), arrojando un valor z de -5.053° y; asimismo,
se aprecia que el nivel de significancia asintética (bilateral) posee un valor de
0.000 el cual es menos que 0.05, por consiguiente, se impugna la hipétesis nula
y se aprueba la hipétesis alterna. En conclusion, el sistema web reduse la TUTI
en un 36.56%.

De tal manera, este resultado esta alineado a la investigacion de (Alonso,
2022), en donde afirma que una plataforma web optimiza el tiempo promedio de
la atencion de incidencias, con una reduccion de 14 minutos; Asimismo se
contrasta, al resultado de (Herrera, 2017), quien manifestd que en una empresa

privada el sistema web influyo de manera significativa en la utilizacion del tiempo
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del trabajo de incidencias con una disminucion del 25.5%. De la misma manera
(Viscanio et al., 2022), afirman que la implementaciéon de una aplicacion web
permite optimizar la forma en que se gestionan las incidencias técnicas, ademas

de contribuir con el avance tecnolégico dentro de una institucién superior.

Todo lo anteriormente resaltado conlleva una relacion con la variable
independiente sistema web, la cual, segun (Berzal et al., 2007), se conceptualiza
como aplicaciones con una interfaz construida a base de paginas web, pero que
su gran diferenciador es la dinamicidad y las funcionalidades que esta posee,
Sumado a ello, (Castro et al., 2020) sostiene que un sistema web es una
plataforma alojada en un servidor en la nube y programada para soportar y
acceder mediante un navegador web. De igual manera, esta relacionado con el
indicador tasa de utilizacion del trabajo en incidencias, el cual, segun (Herrera,
2017), menciona que es el cumplimiento de los objetivos organizacionales
planteados empleando la capacidad de los desarrolladores y los recursos
necesarios para cumplirlos, tomando en cuenta el tiempo que se necesita para
lograrlo, Asimismo, esta afirmacion concuerda con (Tolentino, 2018) quien
argumenta que este indicador nos da a conocer la capacidad que tiene el

personal de soporte para resolver los incidentes en una hora promedio laboral.
Respecto al Objetivo General

En cuanto al objetivo general, de acuerdo con la explicacion anterior, es
posible argumentar que el sistema web mejora la gestion de incidencias
informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.R.L. Lima-2022, porque se hallé
resultados optimos en las dos métricas (indicadores) de la variable dependiente,

como se detallan a continuacion.

En la primera métrica, denominada tasa de resolucion de incidencias
(TRI), ademés del andlisis de inferencia, se detect6 que la TRI incremento en un
21.36%, posterior a haber implementado el sistema web.

De la misma manera, en el segundo indicador denominado tasa de
utilizacién del trabajo en incidencias (TUTI), se acertd que la TUTI redujo de
manera significativa la utilizacion del tiempo en desarrollo, logrando una

reduccion del 36.56%, después de ejecutar sistema.
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En conclusién, se afirma que un sistema web mejora la gestién de
incidencias informéaticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.R.L. Lima-2022. Esta
manifestacion esta ajustada con, los autores (Alonso, 2022; Castro et al., 2020;
Herrera, 2017; Mamani et al.,, 2017; Ocrospoma & Romero, 2021; Quispe &
Valencia, 2022, que en pocas palabras argumentaron y afirmaron que un sistema
web mejoro, ordeno y controlo los incidentes dentro de una compafia, ademas

de permitir ahorrar horas de trabajo y economizar las fuentes materiales.
Respecto a la metodologia de investigacion

Los objetivos plasmados se lograron alcanzar gracias a la metodologia
experimental con disefilo pre-experimental, la cual fue tomada en esta
investigaciéon. Se recaudo los datos de manera aleatoria simple en pruebas pre
y posttest, lo que permitié contrastar ambas situaciones y analizar los cambios
gue experimento la variable dependiente; Ademas, se hizo uso de las fichas de
registro para la recoleccion de los datos, asi como también el uso de la
herramienta SPSS V.26, para el procesamiento en las diferentes etapas.

Asimismo, agregar que, para el correcto analisis, disefio e implementacion
del sistema, se utiliz6 la metodologia Extreme Programming (XP), el lenguaje de
programacion PHP 8 respaldado en el Framework Codeigniter 4 y el

administrador de base de datos MySQL.

Con respecto a los indicadores TRI y TUTI, estos fueron de gran utilidad
en el presente estudio, porque gracias a ellos se logro una excelente y correcta
mediciébn de la variable dependiente, logrando mejorar las debilidades
observadas en la empresa Titanic Soft.

Al mismo tiempo, sostener, que esta investigacion contribuye nuevo
conocimiento a la comunidad de ciencias, ademéas de facilitar el trabajo
colaborativo entre la empresa y el cliente, como una ayuda diversificada,
moderna, tecnoldgica e innovadora que mejoro la gestion de incidencias de
forma oportuna y efectiva, mejorando el nivel de eficacia y ahorrando mas de 30
horas hombre, avalando de esta manera niveles mas elevados de productividad
econdmica dentro de la empresa. Ademas, este estudio sera publicado de forma

abierta para que otros investigadores puedan apoyarse.
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VI. CONCLUSIONES

En base a los resultados de este estudio, se extraen las siguientes conclusiones:

Primero:

Segundo:

Tercero:

Se concluye que la implementacion del sistema web mejoro
significativamente la gestidon de incidencias informéticas de la
empresa TITANIC SOFT E.I.R.L., obteniendo resultados Optimos
en los 2 indicadores denominados TRI y TUTI, ademéas de una
correcta contrastacion de hipétesis, de manera que permitio cumplir

con los objetivos plasmados.

Se concluye que la TRI en el proceso de gestion de incidencias
informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.l.LR.L. incremento
notablemente en un 21.36%, posterior a la implementacion del

sistema web.

Se concluye que la TUTI en el proceso de gestion de incidencias
informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.R.L. disminuyo de
manera significativa, logrando una reduccion del 36.56%, después

de ejecutar sistema.
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VIl. RECOMENDACIONES

Consecuentemente, se detalla las siguientes recomendaciones las cuales

pueden ayudar a futuros estudios:

Primero:

Segundo:

Tercero:

Es recomendable realizar capacitaciones al personal del area
encargada sobre la plataforma web, porque uno de los factores
primordiales para que se tenga un uso adecuado de la misma es el
conocimiento de la estructura y funcionalidad para evitar posibles

descontentos.

Con el fin de mejorar los resultados del sistema web en cuanto a la
tasa de resolucién de incidencias, se recomienda al personal
administrativo revisar la dificultad y la prioridad del incidente antes
de ser asignado a un desarrollador. Ademéas, se recomienda
iImplementar un sistema experto que permita analizar previamente
la prioridad de la incidencia de manera que se minimice el trabajo

del personal.

Con el fin de mejorar los resultados del sistema web en cuanto a la
tasa de utilizacion del trabajo en incidencias, se recomienda al
personal administrativo revisar el tiempo disponible de un
desarrollador, ademas de la prioridad del incidente antes de ser
asignado. Asimismo, se recomienda que se revise el historial del

incidente registrado y se facilite la atencion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Sistema web para mejorar la gestion de incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.R.L. Ate, Lima-2022.
AUTOR: Quispe olivera Eida Mabel

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:
PG:

sistema web mejora la gestion

¢En qué medida un

de incidencias informaticas de
la empresa TITANIC SOFT
E.l.LR.L. Lima-2022?

Problemas especificos:
PE1:

sistema web incrementa la tasa

JEn qué medida un

de resolucién de incidencias en
la gestion de incidencias
informaticas de
TITANIC SOFT E.LR.L. Lima-

202272

la empresa

Objetivo principal:
OP: Determinar En qué
medida un sistema web
mejora la gestibn de
incidencias informaticas de
la empresa TITANIC SOFT
E.I.LR.L. Lima-2022
Objetivos especificos:
OE1l: Determinar en qué
medida un sistema web
incrementa la tasa de
resolucion de incidencias en
la gestion de incidencias
informaticas de la empresa
TITANIC SOFT E.LR.L.

Lima-2022.

Hipdtesis principal:

HX: Un sistema web mejora
significativamente la gestion
de incidencias informaticas
de la empresa TITANIC
SOFT E.I.LR.L. Lima-2022.
Hipotesis especificas:
HX1: Un
incrementa

sistema web

significativamente la tasa de
resolucion de incidencias en
la gestion de incidencias
informéticas en de empresa
TITANIC SOFT E.LR.L.
Lima-2022.

Variable Independiente:

Sistema Web

Variable dependiente:

Gestion de incidencias informéaticas

Dimensiones Indicadores Escala
Tasa de resolucién de
Calidad de incidencias incidencias De razén
(TRI)
_ Tasa de utilizacion del )
Tiempo de respuestas De razon

trabajo en incidencias (TUTI)




TITULO: Sistema web para mejorar la gestion de incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.R.L. Ate, Lima-2022.
AUTOR: Quispe olivera Eida Mabel

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PE2: ¢En qué medida un
sistema web reduce la tasa de
utilizacion del trabajo en
incidencias en la gestion de
incidencias informaticas de la
empresa TITANIC  SOFT
E.l.LR.L. Lima-2022?

OE2: Determinar en qué
medida un sistema web
reduce la tasa de utilizacion
del trabajo en incidencias
en la gestién de incidencias
informéticas de la empresa
TITANIC SOFT E.LR.L.
Lima-2022.

HX2: Un sistema web
reduce significativamente la
tasa de utilizacién del
trabajo en incidencias en la
gestion de incidencias
informéticas de la empresa
TITANIC SOFT E.LR.L.
Lima-2022.
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Metodologia

~ POBLACION Y TECNICAS E :
TIPO Y DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Poblacion: Técnicas: Descriptiva:
Aplicada 50 registros de | Fichaje (Rendén-Macias et al., 2016), mencionan que la estadistica
incidencias descriptiva es la rama de la estadistica que hace
Enfoque: Instrumentos: recomendaciones sobre como resumir los datos de las encuestas
Cuantitativo Tamafo de muestra: Ficha de registro de forma clara y sencilla en forma de graficos, tablas, figuras o
50 registros de gréficos.
Disefio: incidencias Para el andlisis descriptivo se calculara la media de los datos
Experimental — recolectados por cada indicador en las etapas del pre test y post
Pre-Experimental Muestreo: test, para poder visualizar el efecto de la variable independiente

Método
Hipotético- Deductivo

No probabilistico por
conveniencia

sobre la variable dependiente.

Inferencial:

Se procesaron los datos recolectados con el test de Shapiro Wilk
para comprobar su normalidad, después se utiliz6 la prueba de
Wilcoxon para contrastar la hipétesis general y especifica.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacién de Variables

TITULO: Sistema web para mejorar la gestion de incidencias informaticas de la empresa TITANIC SOFT E.I.R.L. Ate, Lima-2022.
AUTOR: Quispe olivera Eida Mabel

INDICADOR DEFINICION INSTRUMENTO ESCALA FORMULA
Se refiere al porcentaje que IR
indica si la empresa responde I 100 =TRI
Tasa de resoluciéon | a las solicitudes en el tiempo
de incidencias indicado; es la calidad de | Ficha de registro De razon IR: Ndmero Incidencias resultas.
(TRI) servicio que se esta brindando TI: Namero total incidencias encontradas.
por parte de la empresa al TRI: Tasa de resolucién de incidencias.
cliente (Herrera, 2017).
Es el logro de los objetivos
organizacionales planteados % * 100 = TUTI
Tasa de utilizaciéon | haciendo uso de la capacidad
del trabajo en de los desarrolladores y los Ficha de registro De razén TI: Tiempo invertido para resolver las incidencias.

incidencias
(TUTI)

recursos necesarios para
cumplirlos, tomando en cuenta
el tiempo que se necesita para

lograrlo (Herrera, 2017).

TD: Tiempo disponible para atender las incidencias.

TUTI: Tasa de utilizacién del trabajo en incidencias.
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Ficha de registro N° 1: Tasa de resolucion de incidencias (TRI)

Ficha de registro del indicador: Tasa de resolucién de incidencias (TRI)

Investigador

Quispe Olivera, Eida Mabel

Empresa

Titanic Soft E.l.R.L.

Pre Test

Proceso Observado

Férmula

Gestion de incidencias
Informéaticas

Indicador

Medida

Tasa de
resolucion de
incidencias

Porcentaje

IR 100 = TRI
— X =
TI

IR: Numero Incidencias resultas
Tl: NUumero total incidencias encontradas
TRI: Tasa de resolucion de incidencias.

ftem

Fecha

IR Tl TRI (%)
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Ficha de registro del indicador: Tasa de resolucion de incidencias (TRI)

Investigador

Quispe Olivera, Eida Mabel

Empresa

Titanic Soft E.I.R.L.

Post Test

Proceso Observado

Férmula

Gestion de incidencias
Informaticas

Indicador

Medida

Tasa de
resoluciéon de
incidencias

Porcentaje

IR 100 =TRI
— % =
TI

IR: Numero Incidencias resultas
TI: Numero total incidencias encontradas

TRI: Tasa de resolucién de incidencias.

item
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Ficha de registro N° 2: Tasa de utilizaciéon del trabajo en incidencias (TUTI)

Ficha de registro del indicador: Tasa de utilizacion del trabajo en
incidencias (TUTI)

Investigador

Quispe Olivera, Eida Mabel

Empresa

Titanic Soft E.I.R.L.

Pre Test

Proceso Observado

Formula

Gestion de incidencias
Informaticas

Indicador

Medida

Tasa de
utilizacién del
trabajo en
incidencias

Porcentaj
e

TI
——*100 = TUTI

TD

TI: Tiempo invertido para resolver las incidencias.

TD: Tiempo disponible para atender las incidencias.

TUTI: Tasa de utilizacion del trabajo en incidencias.
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Ficha de registro del indicador: Tasa de utilizacion del trabajo en
incidencias (TUTI)

Investigador

Quispe Olivera, Eida Mabel

Empresa

Titanic Soft E.I.R.L.

Post Test

Proceso Observado

Férmula

Gestion de incidencias
Informaticas

Indicador

Medida

Tasa de
utilizacion del
trabajo en
incidencias

Porcentaj
e

n 100 =TUTI
e =
TD

TI: Tiempo invertido para resolver las incidencias.
TD: Tiempo disponible para atender las incidencias.

TUTI: Tasa de utilizacion del trabajo en incidencias.

item
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Anexo 4: Certificado de validez de contenido del instrumento
Validaciéon del Experto N°1

Variable: Gestion de incidencias informaticas

N.° INDICADORES Claridad’ Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias
Si No Si No Si No
1 Tasa de resolucion de incidencias X X X
2 Tasa de utilizacion del trabajo en
X X X
incidencias
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: FIERRO BARRIALES, ALAN LEONCIO DNI: 44147992

Especialista: Metoddlogo[ ] Tematico [ X]

Grado: Maestro[ X] Doctor[ ]

' Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo Lisa VO3 de Setiembre 2022

4
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension. Fierro Barridjes, Alan Leoncio
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo DNI 44147992

. . L . . . . .. Universidad Cesar Vallejo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension 1

Validacién del Experto N°2

Variable: Gestiéon de incidencias informaticas

N.° INDICADORES Claridad! Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias
Si No Si No Si No
1 Tasa de resolucién de incidencias X X X
2 Tasa de utilizacion del trabajo en
X X X
incidencias
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: CASTANEDA LEON JUAN JOSE DNI: 09412627

Lima, 23 de agosto 2022
Especialista: Metoddlogo[ ] Tematico[X]

Grado: Maestro[ X] Doctor|[ ]

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

Castafieda Leon, Juan Jose
DNI: 09412627

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension Universidad Politecnica

Amazdnica
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Validacién del Experto N°3

Variable: Gestion de incidencias informaticas

N.° INDICADORES Claridad! | Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias
Si No Si No Si No
1 Tasa de resolucion de incidencias X X X
2 Tasa de utilizacion del trabajo en
. . X X X
incidencias

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez evaluador:

Aplicable después de corregir[ 1

RIOS CAMPOS CARLOS ALBERTO

Especialista: Metoddlogo[ ] Tematico [ X]

Grado: Maestro[ ] Doctor[X]

" Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades son suficientes para medir la dimensidn

No aplicable [ ]

DNI: 16678290
Lima, 23 de agosto 2022

e

Rios Campos, Carlos Alberto
DNI 16678290
Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza
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Anexo 5: Constancia de Grados y titulos de validadores (SUNEDU)
Validador 1

0gy,
¢ b Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | g yy,cacion Superior Universitaria

PERU

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titul Institucion

FIERRO BARRIALES,
ALAN LEONCIO
DNI 44147992

INGENIERO DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 08/07/2013
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PRIVADA
CESAR VALLEJO
PERU

BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 17/05/2013

FIERRO BARRIALES, Modalidad de estudios: -

ALAN LEONCIO
DNI 44147992

UNIVERSIDAD PRIVADA
CESAR VALLEJO
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

FIERRO BARRIALES,
ALAN LEONCIO
DNI 44147992

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Fecha de diploma: 10/12/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 20/01/2017
Fecha egreso: 19/08/2018

MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN

CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA

Validador 2

Lo

PERU

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion |y cacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

duadc Grado o Titulc Institucién
BACHILLER EN EDUCACION
CATANIDM | Tt e rsni VERSDAD NacioNAL
’ T PEDRO RUIZ GALLO
1OSE PERU
DNI 09412627 | Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
LEON.JUAN | ESPECIALIDAD FISICA ¥ MATEMATICA O AR
JOSE Fecha de diploma: 25/03/2011 f;];lzf) BULZG 0
DNI 09412627 | Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION
CASTANEDA Fecha de diploma: 15/04/15 UNIVERSIDAD CATOLICA
LEON, JUAN Modalidad de estudios: - SANTO TORIBIO DE
JOSE MOGROVEJO
DNI 09412627 | Fecha matricula: Sin informacion (***) PERU
Fecha egreso: Sin informacién (**¥*)
CASTANEDA UNIVERSIDAD CATOLICA
LEON, JUAN IN GENIEI‘ZO DE SISTEMAS Y COMPUTACION SANTO TORIBIO DE
JOSE Fecha de diploma: 05/11/15 MOGROVEIO
DNI 09412627 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN
GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y GESTION DEL
EI[E\SITI JU;]\DI? lsfgcl;:‘gé dipl :17/01/18 SIDADNACIONAL
ol cedpoma: ] PEDRO RUIZ GALLO
JOSE Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
DNI 09412627
Fecha matricula: 07/08/2010
Fecha egreso: 01/09/2016
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Validador 3

7%
ﬁ Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Informacion Universitaria y

Direccion de Documentacién e

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

RIOS CAMPOS, CARLOS
ATLBERTO
DNI 16678290

INGENIERO DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 12/03/2002
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO
PERU

RIOS CAMPOS, CARLOS
ATLBERTO
DNI 16678290

MAESTRO EN ADMINISTRACION
GERENCIA EMPRESARIAL

Fecha de diploma: 11/02/2008
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥+¥)
Fecha egreso: Sm informacion (¥#¥)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO
PERU

RIOS CAMPOS, CARLOS
ALBERTO
DNI 16678290

BACHILLER EN INGENIERIA DE
SISTEMAS

Fecha de diploma: 27/04/2001
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO
PERU

RIOS CAMPOS, CARLOS
ALBERTO
DNI 16678290

DOCTOR EN GESTION UNIVERSITARIA
Fecha de diploma: 23/05/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/08/2006
Fecha egreso: 04/01/2017

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO
PERU

50



Anexo 6: Base de datos indicadores.

Tasa de resolucion de Tasa de utilizacién del trabajo
incidencias en incidencias
11PreTest 11PostTest 12PreTest 12PostTest
1 0,75 1,00 1,25 1,00
2 0,80 1,00 1,50 1,25
3 0,78 1,00 1,00 1,00
4 0,75 1,00 1,50 1,13
5 0,78 1,00 1,25 1,00
6 0,90 1,00 1,25 1,00
7 0,75 1,00 1,13 1,38
8 0,70 1,00 1,50 1,13
9 0,78 1,00 2,00 1,50
10 0,80 1,00 1,88 1,25
11 0,67 1,00 1,50 1,00
12 0,78 1,00 1,75 1,00
13 0,89 1,00 1,88 1,00
14 0,70 1,00 1,50 1,25
15 0,78 1,00 1,88 1,38
16 0,70 1,00 1,75 1,25
17 0,80 1,00 2,13 1,25
18 0,78 1,00 1,75 1,00
19 0,78 1,00 2,00 1,00
20 0,89 1,00 1,50 1,38
21 0,75 0,90 1,63 1,13
22 0,86 1,00 1,88 1,13
23 0,75 1,00 1,63 1,13
24 0,88 1,00 1,88 1,25
25 0,75 1,00 1,63 1,50
26 0,80 1,00 1,75 1,00
27 0,78 1,00 1,75 1,00
28 0,89 1,00 1,50 1,00
29 0,70 1,00 1,25 1,25
30 0,67 0,90 1,50 1,38
31 0,70 1,00 1,25 1,25
32 0,80 1,00 1,13 1,50
33 0,75 1,00 1,88 1,25
34 0,89 1,00 1,00 1,00
35 0,78 1,00 1,88 0,75
36 0,67 1,00 1,50 1,50
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37 0,70 1,00 1,63 1,50
38 0,75 1,00 1,25 1,38
39 0,80 1,00 1,13 1,13
40 0,78 1,00 1,88 1,00
41 0,80 1,00 1,13 1,00
42 0,80 1,00 1,63 1,00
43 0,89 1,00 1,75 1,13
44 0,75 1,00 1,88 1,13
45 0,80 1,00 1,50 1,25
46 0,70 1,00 1,13 1,38
47 0,89 1,00 1,50 1,00
48 0,90 1,00 1,00 1,00
49 0,78 1,00 1,13 1,13
50 0,80 1,00 1,25 1,25
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Anexo 7: Autorizacion pararealizar la investigacion
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autorizacion para Publicar Identidad en los Resultados de la Investigacion

Datos Generales

Nombre de la Organizacién RUC
TITANIC SOFT E.L.R.L. 20607585629
Nombre del titular o representante legal DNI
GENARO CHINCHAY MONTENEGRO 44538622

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “ f " del Cdédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar

la Identidad de la Organizacién, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del trabajo de investigacion

Sistema web para mejorar la gestion de incidencias informaticas en la empresa TITANIC
SOFT E.LLR.L. Ate, Lima-2022.

Nombre del Programa Académico

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Autor DNI

QUISPE OLIVERA, EIDA MABEL 76991459

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al (a) del estudio.

Lima, 09 Julio del 2022

............ =
ro Chinchay Monteneg
S GERENTE

SOFTELRL.
Genaro Cm%ﬁymﬁtenegro
Gerente General
DNI: 44538622
(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para
que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o
tesis, no se deberé incluir la denominacién de la organizacién, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.
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Anexo 8: Comportamiento de las medidas descriptivas del pre test y posttest.
a) Indicador 1: Tasa de resolucion de incidencias (TRI).

Figura 4. Comparacion del comportamiento del indicador TRI

1,20

1,00
\Y V
0,80
0,60
0,40

0,20

0,00
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b) Indicador 2: Tasa de utilizacién del trabajo en incidencias (TUTI).

2,50

2,00

1,50

1,00

0,50

0,00

Figura 5. Comparacion del comportamiento del indicador TUTI.
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Anexo 9: Metodologia de desarrollo de software

Para el desarrollo del sistema se hizo una comparacion y eleccién entre las

principales metodologias, como se aprecia en la siguiente figura:

Figura 6. Comparacion de metodologias de desarrollo de software.

CMM ASD |Crystal| DSM FDD LD |SCRUM| XP
Sistema cpmo 1 5 4 3 3 4 5 5
algo cambiante
Colabor_amon 5 5 4 5 4 4 5 5
continua
Caracteristicas metodologias (CM)
Resultados 2 5 5 4 4 4 5 5
Simplicidad 1 4 4 3 5 3 5 5
Adaptabilidad 2 5 5 3 3 4 4 3
Excelencia 4 3 3 4 4 4 3 4
Técnica
Practicas de 2 5 5 4 3 3 4 5
codificacion
Media CM 2.2 4.4 4.4 3.6 3.8 3.6 4.2 4.4
Media Total 1.7 4.8 4.5 3.6 3.6 3.9 4.7 4.8

Fuente: basado en (Ramirez et al., 2019).
De acuerdo a la figura 6, se terminé por elegir a la programacion extrema o XP
de sus siglas en inglés (Extreme Programming) como la metodologia de
desarrollo de este proyecto, esta estrategia de trabajo, pone un fuerte énfasis en
las necesidades del cliente, permitiendo incorporarlo como si fuera un miembro
mas del equipo. Al mismo tiempo que permite validar el sistema continuamente
y combinar o cambiar requisitos que no fueron descubiertos o abordados en la

primera etapa de definicion del producto,
1. Extreme Programming (XP)

La programacién extrema o Extreme Programming (en adelante, XP) es una
metodologia de desarrollo de la ingenieria de software formulada por Kent Beck,
autor del primer libro sobre la materia, Extreme Programming Explained:
Embrace Change (1999). XP, pertenece a la familia de procesos agiles. Segun,

(Ramirez et al., 2019) esta, se fundamenta primero en construir buenas practicas
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de codificacion y en los principios de adaptacion, simplicidad, inspeccién

continua, innovacion, y autogestion.

Asimismo, (Ramirez et al., 2019) comentan que existen reglas o fases de la
metodologia XP que se ejecutan dentro 4 actividades estructurales, las cuales
son: Planeacion, la cual indica que antes de iniciar un proyecto es conveniente
escuchar al cliente, para entender el contexto del negocio y definir asi las
principales caracteristicas que se requiere. Seguido del, disefio, donde se define
la aptitud de las operaciones modeladas de la aplicacion por medio de
iteraciones, estas tareas estan representadas por medio de tarjetas CRC (clase-
responsabilidad-colaborador), las cuales se encargan de identificar y organizar
las clases bajo el paradigma orientado a objetos. Asimismo, la fase de
desarrollo, en la cual se lleva a cabo la programacion en pareja, la unidad de
pruebas y la integracion del codigo, sumado a la colaboracion y disponibilidad
del cliente. Por ultimo, la fase de pruebas, donde se realiza los test por cada
tarea encontrada en la fase de disefio, estas son realizadas por el equipo de
desarrollo. La Figura 7 muestra cada una de las actividades de XP, y resalta las

tareas claves de cada una.

Figura 7. Reglas de la metodologia XP.

Historias de usuario.

Valores. B Disefio simple
Crlter[os de_ Eadaptauon. tareas CRC Prototipos
Plan de iteracion.

T~
Planeacién ; Disefno

Prueba / Codificacioén
Pruebas de unidad Integracién continua
Pruebas de aceptacion Programacion en pareja

Incremento de

software

Fuente: basado en (Ramirez et al., 2019).
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1.1. Ejecucidn del proyecto

Basado en la metodologia XP, en primer lugar, se realizé un andlisis de
requerimientos funcionales y no funcionales para el desarrollo del sistema,
seguido, se realizé la asignacién de roles del proyecto, finalmente se establecio
reuniones con el cliente permitiendo recolectar informacién muy esencial para el
desarrollo de la aplicacion web, donde se logré la definicién de varias historias
de usuario conjuntamente con sus respectivas tareas.

Requerimientos funcionales

*
L X4

Acceso al sistema

X4

Gestion de usuarios

L)

X/
L X4

Creacion de permisos

e

AS

Registro del personal

e

*

Registro de clientes

>

X/
*

Registro de productos

L)

% Creacion de tickets

% Gestion de tickets

% Creacion de Reportes

% Exportacion de reportes a PDF
% Exportacion de reportes a Excel

Requerimientos no funcionales

% El sistema sera implementado en entorno web

% Contara con un disefio responsivo

% Sera multiplataforma

% Contara con accesibilidad para el uso del usuario
% Contara con criterios de seguridad

% Contara con respaldo de la informacién

o
%

% Soportara diferentes navegadores

e

AS

Soportard muchos usuarios en linea
Asignacién de roles del proyecto

En la figura que se muestra a continuacién se describe los roles de cada

integrante del proyecto.
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Figura 8. Asignacion de roles del proyecto

ROL ASIGNADO A:
Programador Eida Mabel Quispe Olivera
Cliente Genaro Chinchay Montenegro
Tester Trihana Tatihana Panduro Orellana
Consultor Eida Mabel Quispe Olivera

Historias de Usuario

Para el desarrollo de este proyecto, el sistema de gestion de incidencias (SGI)
contara con los siguientes médulos, los cuales se han recopilado a base de

reuniones con el jefe de mesa de ayuda

X/
L X4

Inicio de sesion (administrativo — cliente)
DashBoard

Configuracion

e

AS

e

*

>

7/
*

» Operaciones
% Reportes

Asi mismo, se identificaron las siguientes historias de usuario de Titanic Soft
(HUTS):

Figura 9. Historias de usuario Titanic Soft

N° HISTORIA DE PRIORIDAD | RIESGO RESPONSABLE
USUARIO

HUTS1 | Acceso al sistema Alta Alto Eida Mabel
Quispe Olivera

HUTS2 | Gestion de usuarios Alta Medio Eida Mabel
Quispe Olivera

HUTS3 | Creacion de Alta Medio Eida Mabel
permisos Quispe Olivera

HUTS4 | Registro del Alta Medio Eida Mabel
personal Quispe Olivera

HUTS5 | Registro de clientes Alta Alto Eida Mabel
Quispe Olivera
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HUTS6 | Registro de Alta Alto Eida Mabel
productos Quispe Olivera

HUTS7 | Creacion de tickets Alta Bajo Eida Mabel
Quispe Olivera

HUTS8 | Gestion de tickets Media Medio Eida Mabel
Quispe Olivera

HUTS9 | Creacion de Alta Medio Eida Mabel
Reportes Quispe Olivera

HUTS10 | Exportacion de Media Bajo Eida Mabel
reportes a PDF Quispe Olivera

HUTS11 | Exportacion de Media Bajo Eida Mabel
reportes a Excel Quispe Olivera

Una vez que se definieron cada una de las historias del usuario, se procedié a
planear la etapa de desarrollo del proyecto. Para ello se elaboré el plan de

entrega compuesto por las siguientes tareas o iteraciones:

Figura 10. Tareas de las historias del usuario.

SEMANAS
N° HISTORIA DE USUARIO DE
DESARROLO

Acceso al sistema

Gestidon de usuarios

_ Creacion de permisos
Primera tarea : 3 semanas
Registro del personal

Registro de clientes

Registro de productos

Creacion de tickets

Gestion de tickets

Segunda tarea Creacion de Reportes 1 semana

Exportacion de reportes a PDF

Exportacion de reportes a Excel
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Historias de los usuarios plasmadas en tareas o tarjetas con su respectiva Clase-

Responsabilidad-Colaborador (CRC).

Figura 11. Historia de usuario (HUTS1).

‘ HISTORIA DE USUARIO

Numero: HUTS1 Usuario: Administrador, Usuario soporte,

Usuario cliente

Nombre de la historia: Acceso al sistema

Prioridad: Alta Riesgo: Alto
Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcién: Los tipos de usuarios del sistema tendrdn un nombre y clave
Unica con la que podran ingresar, en el caso de los clientes se le generara su

perfil de usuario a cada uno.

Observaciones: Solo los usuarios que estén definidos en el sistema tendran

accesos a sus funcionalidades.

Figura 12. Historia de usuario (HUTS2).

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS2 Usuario: Administrador

Nombre de la historia: Gestion de usuarios

Prioridad: Alta Riesgo: Medio

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcién: ElI sistema tendra definido por defecto un usuario
superadministrador, el cual tendra acceso a todas las funcionalidades del
sistema. Asi mismo podra realizar las operaciones de registro de permiso,

edicion, eliminacion de cualquier usuario.

Observaciones: El superadministrador del sistema seré el Unico usuario que

tendrd acceso general a todas las funcionalidades del sistema.
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Figura 13. Historia de usuario (HUTS3).

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS3 Usuario: Administrador

Nombre de la historia: Creacion de permisos

Prioridad: Alta Riesgo: Medio
Puntos estimados: 2 Tarea asignada: Primera tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripciéon: El sistema permitira al administrador asignar un nivel de

jerarquia a los diferentes usuarios que tendran acceso al sistema web.

Observaciones: Solo el administrador o administradores podran asignar el

permiso a cada usuario que forme parte del sistema.

Figura 14. Historia de usuario (HUTS4).

‘ HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS4 Usuario: Administrador

Nombre de la historia: Registro del personal

Prioridad: Alta Riesgo: Medio
Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcién: La informacion requerida de cada empleado seré extraida de la
planilla de la empresa de acuerdo al departamento asignado. Una vez cargada
la informacién se guardara en la base de datos del sistema, creando su perfil

de usuario y habilitando las funcionalidades que le corresponden.

Observaciones: Los empleados solo tendran acceso al sistema para las

funciones que se le fueron asignados y actualizar Gnicamente su contrasefia.
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Figura 15. Historia de usuario (HUTS5).

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS5 Usuario: Administrador

Nombre de la historia: Registro de clientes
Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos estimados: 4 Tarea asignada: Primera tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcién: La informacion requerida de cada cliente sera extraida del
informe proporcionado al momento de hacer uso de los servicios. Una vez
cargada la informacion se guardara en la base de datos del sistema, creando

su perfil de usuario y habilitando las funcionalidades que le corresponden.

Observaciones: Los clientes solo tendran acceso al sistema para las

funciones que se le fueron asignados y actualizar Unicamente su contrasefia.

Figura 16. Historia de usuario (HUTS6).

‘ HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS6 Usuario: Administrador

Nombre de la historia: Registro de productos

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripciéon: La informacion de los servicios o productos brindados se
mostraran al momento que el cliente genere su ticket de atencion, estos seran

registrados por el administrador.

Observaciones: Solo el administrador o administradores podran crear los

diferentes servicios que formarén parte del sistema.
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Figura 17. Historia de usuario (HUTS7).

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS7 Usuario: Usuario cliente

Nombre de la historia: Creacion de tickets

Prioridad: Alta Riesgo: bajo

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcién: La informacion que se almacenara en cada ticket depende de
las incidencias ocurridas dentro del sistema, estas seran descritas por todos

los clientes en un documento para luego ser subido a la plataforma.

Observaciones: Solo los clientes registrados tendran acceso a poder crear

tickets en la plataforma.

Figura 18. Historia de usuario (HUTS8).

HISTORIA DE USUARIO

Numero: HUTSS8 Usuario: Administrador, Usuario soporte,

Usuario cliente

Nombre de la historia: Gestion de tickets

Prioridad: Media Riesgo: Medio

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcidon: Después de haberse registrado las incidencias por parte de los
clientes, el administrador tendra la opcion para gestionar y/o cotizar dichos
tickets de acuerdo a la prioridad y la dificultad que estos presenten, asimismo
se asignara a un desarrollador para que este lo procese, el cliente podra

observar los estados del ticket registrado.

Observaciones: Solo el administrador o administradores podran gestionar los

diferentes tickets que se presenten dentro del sistema.
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Figura 19. Historia de usuario (HUTS9).

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS9 Usuario: Administrador

Nombre de la historia: Creacién de reportes
Prioridad: Alta Riesgo: Medio

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcién: El administrador puede gestionar diferentes tipos de reportes, el

cual se mostrara en graficos de barras y listas especificas.

Observaciones: Solo el administrador o administradores podran tener acceso

a los diferentes reportes que se requieran tener dentro del sistema.

Figura 20. Historia de usuario (HUTS10).

‘ HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS10 Usuario: Administrador

Nombre de la historia: Exportacion de reportes a PDF

Prioridad: Media Riesgo: Bajo

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcién: El administrador puede exportar los diferentes tipos de reporte

a un documento PDF.

Observaciones: Solo el administrador o administradores podran exportar los

diferentes reportes en un archivo PDF.
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Figura 21. Historia de usuario (HUTS11).

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUTS11 Usuario: Administrador

Nombre de la historia: Exportacion de reportes a EXCEL

Prioridad: Media Riesgo: Bajo

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Eida Mabel Quispe Olivera

Descripcién: El administrador puede exportar los diferentes tipos de reporte
a un documento PDF.

Observaciones: Solo el administrador o administradores podran exportar los

diferentes reportes en un archivo EXCEL.

Pruebas de aceptacion
En la figura 22 se definen de forma general las pruebas de aceptacion.

Figura 22. Lista de pruebas de aceptacion.

N.°de N.°de Nombre de la N.° tarea
prueba historia historia

PATS1 HUTS1 Acceso al sistema

PATS2 HUTS2 Gestion de usuarios

PATS3 HUTS3 Creacion de permisos _

PATS4 HUTS4 Registro del personal Primera tarea

PATS5 HUTS5 Registro de clientes

PATS6 HUTS6 Registro de productos

PATS7 HUTS7 Creacion de tickets

PATSS8 HUTSS8 Gestion de tickets

PATS9 HUTS9 Creacion de Reportes

PATS10 HUTS10 Exportacion de Segunda tarea

reportes a PDF
PATS11 HUTS11 Exportacion de

reportes a Excel
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En las figuras 23 a la 33 esta la descripcion de cada una de las pruebas de

aceptacion utilizadas para la primera tarea y la segunda etapa.

Figura 23. Prueba de aceptacion (PATS1).

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: PATS1 N.° historia de usuario: HUTS1

Nombre de la historia: Acceso al sistema

Condiciones de ejecucion: Cada usuario debe contar con un perfil y su
contrasefa para poder acceder a las funciones del sistema de acuerdo a su

rol.

Entrada / pasos de ejecucion:

Dar clic en el enlace proporcionado

Llenar el formulario de Usuario (RUC, nombre, Correo Electrénico) y la
respectiva contrasefa

Luego pulsar el botén INICIAR SESION

Resultado esperado: Acceso eficiente a las funcionalidades del sistema

dependiendo del tipo de usuario y el rol que desempefia en el mismo.

Evaluacién: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.
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Figura 24. Prueba de aceptacion (PATS2).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATS2 N.° historia de usuario: HUTS2

Nombre de la historia: Gestion de usuarios

Condiciones de ejecucién: El administrador del sistema o el usuario que
desea cambiar las configuraciones de su cuenta tendra que autenticarse

primero.

Entrada / pasos de ejecucion:

Cada usuario con acceso al sistema, si requiere hacer alguna modificacion
desde su perfil, tendra que seleccionar la opcion EDITAR en la parte superior
de su perfil, seguido tendra que llenar el formulario correspondiente
introduciendo su contrasefia actual, posteriormente definir un nuevo indicio de

contrasefa.

Resultado esperado: Cuenta de usuario actualizada correctamente

Evaluacién: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Figura 25. Prueba de aceptacion (PATS3).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATS3 N° historia de usuario: HUTS3

Nombre de la historia: Creacion de permisos

Condiciones de ejecucién: El administrador tendra que iniciar sesion en el
sistema y posteriormente ir al médulo de configuracién y crear un nuevo rol y

asignarle los permisos necesarios para cada usuario.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al modulo de configuracion

Roles y permisos, asignar un nuevo rol y los permisos necesarios

Posteriormente, presionar en el boton GUARDAR

Resultado esperado: Registro de roles de wusuarios almacenados

satisfactoriamente

Evaluacion: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.
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Figura 26. Prueba de aceptacion (PATS4).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATS4 N° historia de usuario: HUTS4

Nombre de la historia: Registro del personal

Condiciones de ejecucion: El administrador tendra que iniciar sesion en el
sistema y posteriormente ir al médulo de configuracion y registrar el personal

requerido.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al modulo de configuracién

Personal, pulsar el boton Nuevo, agregar la informacion requerida

Posteriormente, presionar en el boton GUARDAR

Resultado esperado: El registro del personal fue agregado correctamente

Evaluacion: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Figura 27. Prueba de aceptacion (PATS5).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATS5 N° historia de usuario: HUTS5

Nombre de la historia: Registro de clientes

Condiciones de ejecucion: El administrador tendra que iniciar sesion en el
sistema y posteriormente ir al médulo de configuracién y registrar el cliente

requerido.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al modulo de configuracién

Clientes, pulsar el botén Nuevo, agregar la informacion requerida

Posteriormente, presionar en el boton GUARDAR

Resultado esperado: El registro del cliente fue agregado correctamente

Evaluacion: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.
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Figura 28. Prueba de aceptacion (PATS6).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATS6 N° historia de usuario: HUTS6

Nombre de la historia: Registro de productos

Condiciones de ejecucion: El administrador tendra que iniciar sesion en el
sistema y posteriormente ir al médulo de configuracion y registrar los productos

0 servicios requeridos.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al modulo de configuracién

Productos, pulsar el boton Nuevo, agregar la informacion requerida

Posteriormente, presionar en el boton GUARDAR

Resultado esperado: El registro del producto fue agregado correctamente

Evaluacion: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Figura 29. Prueba de aceptacion (PATS7).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATS7 N° historia de usuario: HUTS7

Nombre de la historia: Creacion de tickets

Condiciones de ejecucion: El Cliente tendra que iniciar sesion en el sistema
y posteriormente ir a la opcibn NUEVO TICKET vy registrar los servicios

requeridos.

Entrada / pasos de ejecucion:
Ingresar al sistema
Clic en el boton NUEVO TICKET, agregar la informacion requerida

Posteriormente, presionar en el boton GUARDAR

Resultado esperado: El ticket fue registrado correctamente, estado registrado

Evaluacion: La prueba se concluyd satisfactoriamente.
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Figura 30. Prueba de aceptacion (PATSS8).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATSS N° historia de usuario: HUTS8

Nombre de la historia: Gestion de tickets

Condiciones de ejecucion: El administrador tendra que iniciar sesion en el
sistema y posteriormente ir al modulo de operaciones y monitorear los

servicios requeridos por los clientes.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al modulo operaciones

Alli tiene las opciones de ver los tickets, cotizar los tickets, asignar a un
programador, entre otros.

Posteriormente, presionar en el boton GUARDAR

Resultado esperado: EI ticket fue asignado, en proceso, finalizado

correctamente

Evaluacién: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Figura 31. Prueba de aceptacion (PATS9).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATS9 N° historia de usuario: HUTS9

Nombre de la historia: Creacion de reportes

Condiciones de ejecucién: El administrador tendré que iniciar sesion en el
sistema y posteriormente ir al médulo de reportes y manejar los reportes que

se requiere.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al modulo reportes

Posteriormente, presionar en el botén Buscar de acuerdo a fechas, tipo de

incidencias, estados y clientes

Resultado esperado: Observar los diferentes reportes requeridos

Evaluacién: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.
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Figura 32. Prueba de aceptacion (PATS10).

PRUEBA DE ACEPTACION

Numero: PATS10 N° historia de usuario: HUTS10

Nombre de la historia: Exportacion de reportes a PDF

Condiciones de ejecucion: El administrador tendra que iniciar sesion en el
sistema y posteriormente ir al médulo de reportes y exportar los reportes que
se requiere en formato PDF.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al médulo reportes

Posteriormente, presionar en el botén Buscar de acuerdo a fechas, tipo de
incidencias, estados y clientes.

Finalmente exportar a PDF

Resultado esperado: El reporte se exportd correctamente

Evaluacién: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Figura 33. Prueba de aceptacion (PATS11).

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PATS10 N° historia de usuario: HUTS10

Nombre de la historia: Exportacion de reportes a EXCEL

Condiciones de ejecucion: El administrador tendra que iniciar sesion en el
sistema y posteriormente ir al médulo de reportes y exportar los reportes que

se requiere en formato EXCEL.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al médulo reportes

Posteriormente presionar en el botdn Buscar de acuerdo a fechas, tipo de
incidencias, estados y clientes.

Finalmente exportar a EXCEL

Resultado esperado: El reporte se exportd correctamente

Evaluacién: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.
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1.2. Diagrama de flujo del desarrollo del software

Figura 34. Diagrama de flujo del desarrollo de software
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1.3. Tecnologias y lenguajes de programacion

Por otra parte, para el desarrollo del sistema se emple6 una lista de tecnologias

y lenguajes de programacion.

Figura 35. Tecnologias y lenguajes de programacion

FRONT END BACK END SERVIDOR
Vanilla Js MariaDB version 10.0 Apache versién 2
AXios PHP version 8 Sistema Operativo Linux bajo
JQuery Codeigniter 8.002 la distribucion Debian 9.4
HTML API en formato Json Php admin
Css Curl composer
Datatable
Sweet
Alert
Ladda

Cabe resaltar que todas estas herramientas son de costo cero.
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Figura 36. Disefio De la base de datos.

cliente

producto

id

nombre
descripcion
codigo_unspsc
codigo_unidad_medida

int(11) PK
varchar(100) N
varchar(300) N
varchar(45) N
varchar(45) N

s_moneda
id int(11) PK
nombre varchar(100) N
simbolo varchar(45) N
codigo_sunat varchar(100) N
tipo_cambio double N

id

id_documento
numero_documento
id_ubigeo

direccion

email

telefono

id_usuario

url_app

url_hosting
usuario_hosting
clave_hosting
informacion_adicional
estado
motivo_estado
token_integracion
razon_social

int(11)
int(11)

varchar(45)
varchar(500)
varchar(500)

zzzzzzz

N

varchar(300) N

ticket_

id

puntaje
comentario
fecha
id_ticket

bigint(20)  PK
varchar(2) N
varchar(300) N
datetime N
bigint(20)  FK

< id_dliente

fi_whatsapp tinyint(4) N
ticket

id bigint(20)  PK
fecha datetime N
serie varchar(45) N
numero varchar(45) N
tipo_ticket varchar(100) N
descripcion text N
archivo varchar(500) N
estado varchar(45) N
id_soporte int(11) N
fi_finalizado tinyint(4) N
nota_soporte text N
o< tipo_urgencia varchar(45) N
cantidad_item int(11) N
precio decimal(14,2)N
fl_cotizado tinyint(4) N
fl_aprobado tinyint(4) N
fi_gratuito tinyint(4) N
fecha_cotizado date N
mensaje_cotizado varchar(300) N
fi_ticket_error tinyint(4) N
cantidad_avance varchar(100) N
llave_lock varchar(250) N
int(11) FK

id_moneda int(11) FK
id_producto int(11) FK

tori empresa
repositorio - "
i s id int(11) PK personal
id int(11) PK razon_social varchar(500) o
titulo varchar(100) N nombre_comercial varchar(500) N T id int(11) PK
:195”"}9'1_ ;’a;“?haf(mo)m numero_documento varchar(11) s_ubigeo nombre varchar(100) N
iescripcion te: i i
fecha i datetime N Sel{:;cr:gﬂ X::z:::ggt))) id varchar(6)  PK :Eﬁil(\:g documento 22::&2?) m
archivo varchar(500) N " departamento varchar(120) - har(20) N
categoria  varchar(100) N i varc:argggm pPO———+—| provincia varchar(120) focha. nacimiento ot
¢ v ogo varchar( op !
idUsuario  int(11) FK tipo_proveedor_electronico varchar(100) N distrito varchar(120) direccion varchar(300) N
url_proveedor_electronico varchar(500) N telefono varchar(50) N
estado_facturacion varchar(45) N email varchar(100) N
logo_factura varchar(500) N id_ubigeo varchar(6) N
token_pse varchar(500) N tipo_contratacion varchar(100) N
id_ubigeo varchar(6) FK numero_licencia varchar(20) N
s_documento categoria_licencia varchar(20) N
id int PK personal varchar(20) N
nombre varchar(45) N fecha_ingreso date N
T pais varchar(45) N fecha_planilla date N
- codigo_sunat  varchar(45) N fecha_salida date N
usuario rol sueldo_basico decimal(14,2)N
id int(11) PK id int(11) PK 4 seguro_salud varchar(100) N
imagen varchar(500) N nombre varchar(50) N seguro_vidaley varchar(100) N
nombre varchar(45) N fi_no_dashboard tinyint(4) N categoria_licencia_2da varchar(45) N
apellido varchar(45) N id_empresa int(11) FK asignacion_familiar varchar(45) N
usualno varc:ar:}gg; N s g:;QDOD E:g::qlg?) m
emal varchar(
password char(250) tipo_fondo varchar(45) N
salt char(250) N tipo_afp varchar(45) N
tipo varchar(45) N ?Lsu_spender tinyint(4) N
login_date varchar(45) N permiso archivo_suspender varchar(500) N
token varchar(1000) N - — descripcion_suspender text N
fl_suspendido tinyint4) N id - bigint(20)  PK bono decimal(14 2)N
token_temporal char(250) N view finyint(d) N id_documento int FK
id_rol int(11) g ticket_estado gznf :::w::m m s_ubigeo_id varchar(6)  FK
id_cliente int(11) FK id bigint(20)  PK delete inyinti4) N
fecha dateime N menu varchar(100) N
nota text N id_rol int(11) FK o
nombre varchar(100) N
archivo varchar(100) N
fi_interno  tinyint(4) N
id_ticket bigint(20)  FK
id_usuario int(11) FK
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Seguido se muestra la interfaz del sistema luego de haber programado las

diferentes historias de usuario.

Figura 37. Interfaz acceso al sistema.

® Whatsapp X @ TitanicSoft - Soporte x + v = o X
€ C @ administrativo titanicsoft.com/# o2 »O@ :
@ whasapp ) Facebook Software para trans.. &) ComeodeZoho | Iniciar sesion M Recibidos (9) - eida.. @B YouTube [ TRILCE UCY ORCID @ TitanicSoft - Admint.. @ TitanicSoft - Soporte » Otros marcadores

TITANIC SOF®

RUC / Usuario / Correo Electrénico

@ Axol@wan = T M B

R
e

4 0 H @ " ¥ @ » 0@ 66

Figura 38. Interfaz menu principal usuario administrador.

© whasapp @
TitanicSoft
(] Configuracion
» Bienvenido GENARO (administrador)
Usuarios —
]
Total Clientes Total Tickets Total Personal
) 102 764 14
Empres: . s .
=] s Total Tickets Prioridad Tickets
o Registrados @ Cotizados @ EnEspera @ En Atencion & 852 @ Medio @M Alta @ Urgente

W Finalizados l
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Figura 39. Interfaz menu principal usuario soporte.

® Wnstsapp x TitanicSoft -
C & soportetitanicsoft.com/#/dashboard @

6 rocebock ac D @ TitanicSoft - Admini.. @ TitanicSoft - Soporte

I/ Iniciar sesién M Recibidos (9) - ¢ida.. @B YouTube [ TRILCE ucv

Softwa

TitanicSoft
TICKETS DISPONIBLES PARA ATENCION + CREAR TICKET
s Atender Ahor 2022-00000757 & J & J TRANSPORTES ¥ SOLUCIONES INTEGRALES $ 4 C IP- Vincular requerimiento 2 orden de compra - mover ordenes de compras 8 médulo de compras
1 . P A TITANIC SOFT - COURIER
Srupa Whet=App A ERRORES
== 2022-00000761 oIV, W aqui sola indica que se pagé una parte, pero ke da pagado el total queremos saber cudl es el
Ju Alender Ahora_E——— A PAUETE - FACTURACION ELECTRONICA, SERVICIO EN LA NUBE 1 AR, SCPORTE TECNICO problema s apoyo con esto
Grupo WhatsApy PARA ERRORES POR 1 AflO &0 "
4 ERRORES
& 2022-00000513 B 14, Agregar un mibdulo e Monitoreo Intemacional debsio e orden de viaje
3 &0/ - CARGA PESADA &.De
& NUEVAS IMPLEMENTACIONES
Ticket atendiedo ahora Tickets en Atencién Tickets finalizados noviembre de 2022 0
Ninguno 06/09, #2022-00000592 CREEEED 02/11/2022 | #2022-00000763 | & MESIAS (LRI
- LOGISTICA MIRANDA LTDA.
GRUPO PANAMUNDO 5.A.C.
1/2022 | #2022-00000750 | & MESIAS (L TIE el Bt
LOGISTICA MIRANDA LTDA,
02/11/2¢ #2022-00000756 | 8 TRIHANA TATIHANA (I T )
LOGISTICA MIRANDA LTDA.
02/11/2022 | #2022-00000754 | & MESIAS ([ EHBIFER R ERTRER)
DITRANS CARGD S AC
Figura 40. Interfaz mena principal usuario cliente
® Whatshpp X @ TranicSoft - Soporte x  + -
“ ashboard &
rans 1 iciar sesion eida.. @B vouTube [ TRILCE UCY ORCID @ TitanicSoft - Admins @ TitanicSoft - Soporte »

TitanicSoft

® Panel de Cliente

Mis Tickets

TICKET / FECHA ESTADO MENSAJE COSTO ACCIONES

= 2022-00000735

09/11/2022
TITANIC SOFTE.LR.L.

Cliente

2022-00000694
49 240 09/11/2022 CEEET) aMesss

N =1 2022-00000685
Pronto aqui veras Novedades 00r11/2022 W Fralizado A TREANA TATHANA S/ 0.00

 Cotizacion Aprobada

2022-00000645

09/11/2022 B Finalizado L

2022-00000644
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Figura 41. Médulo configuracion: Crear nuevo rol y permisos.

® Whatsapp X @ Titanicsoft -

< C @ administrativoditanicsoft.com/#/configuracion/rol EESNE 3 I : B

@ roles

Buscar en tabla:

Producto: & Editar  « ADMINISTRADOR
sopoRTE
CEEEE)
Personal [ Editar  ~ JEUCCS

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros

Copyright © 2022 TitanicSoft. Todos los derechos reservados

Figura 42. Médulo configuracion: Gestion de roles y permisos.

X @ Tinics x4+ v - o X
€ C @ administrativoditanicsoft.com, e« » 0@ :
whatspp (P Facebook oftware para trans.. ) Correo de Zoho | iciar sesion M Recibidos (9) - eida., 8 YouTube [ TRILCE ucv CROID @ TitanicSoft - Admini.. @ TitanicSoft - Soporte » Otros marcadore:

<+ Nuevo

SECCIONES CREAR EDITAR  ELIMINAR

CONFIGURACION
Ususrios

Roles y Permisos
Clientes

Froductos

Emprese

Persanal
OPERACIONES
OPERACION

Cott s e Tickets

Tickets de Soporte

Plataforma de soporte

REPORTES
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Figura 43. Mddulo configuracion: Gestion de usuarios.

® Whatsapp x @ x  + v - 8 x

€ C @ administrativodtitanicsoft.com/#/configuracion/usuario w o » 0@

atans.. € Co

TitanicSoft

Configuracién .
9 @ Usuarios

Buscar en tabla

ESTADO IMAGEN NOMBRE APELLIDO USUARIO EMAII TIPO
Producc o CHINCHAY 538622 ro@Eiianic

ADMINISTRADGR

SUPER SUPER @dmin asd(@asd.com ADMINISTRADOR

. CEMED INVERSIONES VALS 20603691033 il com CLIENTE
@ Editar v [scTivo | JAIBEY PISCO FATAMA 73860458 mail.com ADMINISTRADOR

@ Editar  ~ TRANSPORTES QUIS-HUAY 13653101 CLIENTE

@ Editar  ~ DIVAL PERUS.ALC. 20601359023 Jportocarrero@divalpens.com CLIENTE

CEm» «m VOLCANOS DEL PERUE IR 20601594359 ventas1 @volcanosdelpen com cuENTE

A MAI CHU.
CTZTTEA ¢ ET LOGISTICA MACHUPICCHU CARGO 20605917853 info@machupicchucarao.com cuENTE
Mostrando registros del 1 al 119 de un total de 119 registros.
Copyright @ 2022 TitanicSoft. Todos los derechos reservados.
Figura 44. Mddulo configuracion: Registrar usuarios
X @ TitanicSoft - Soporte x 4+ v = o X

« C @ administrativotitanicsoft.com/#, 2« » 0@

<+ Nueva Usuario

Nombre Apellido

Correo Electronico

Usuario

Rol y Permisos

Q Examinar SUPER ADMINISTRADOR
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Figura 45. Mddulo configuraciéon: Gestion de clientes.

TitanicSoft
(] Configuracion = Clientes
o

Buscar en tabla:

RAZON SOCIAL DIRECCION TELEFONO URL HO:
oductos CEEEED s VALSORSAC PROL. HUANUCO agmail. com hitps:
@CEITTEED  7RANSPORTES QUISHUAY LAPAZ - BOLIVIA wilsn.qc@gmail. com hitps:
' SERIO DE M
¥ CETEED o Fe KME.4- HUAMEO Jportocamsrogdalperu com tps

DE MENDOZA - AMAZ!
MZM1 LOTE 13 INT 101

CIZITEED VO:CANOSOELFERUEIRL  AVHONORY LEATAD ventos @olcanosdelperucom STIGETI hitpsMtanicsoft et 2083
SANTIAGO DE SURCO LIMA LIMA

ET.LOGISTIC

HU

of Editar Ry hitps hu thanic
COMERCIAL Y TRANSPORTES
CRUCERO DEL SUR SOCIEDAD

m COMERCIAL DE URB. LA POLVORA 2207 administracion@gchoquequirac.com.pe 991120640 hitps: odelsur.com:2083

Mostrando registros del 1 al 102 de un total de 102 registros

Copyright © 2022 TitanicSoft. Todos los derechos reservados.

Figura 46. Mddulo configuracion: Registrar clientes.

€ C @ administrativo.titanicsoft.com/#/configuracior

Correo de Zoho | iciar sesion M Recibidos (9) - eida.. @B YouTube [ TRILCE UCY C @ TitanicSoft - Admini.. @ TitanicSoft - Soporte » Otros marcadores

<+ Nuevo Cliente

Documento NUn URL App WEB

Nombre / Razon Social URL Hosting

Direccion Usuario Hosting Clave Hosting

Correo electronico Informacion Adiconal

Teléfono

WhatsApp

79



Figura 47. Mddulo configuracion: Gestion de productos o servicios.

+ v - 8 x

2w » 0@

Admini. @ TitanicSoft - Soporte » Otros marcadares

@ administrativo.tit

© Facebook

iciar sesion My Re

TitanicSoft
@ .
Configuracién
® Productos
Usu
L]
Buscar en tabla:
[
MEDIDA UNSPSC DESCRICION
COURIER NI Software para empresas de transporte courier.
(-] Empresa @ Editar TITANIC SOFT - CARGA PESADA N Software para empresas de carga pesada.

[FASLEIED  HOSTING EMPRESARIAL Servicio d
[CA LR  ACTUALIZACION b

io en la nube.

Actuglizacién a pedido del cliente:

& Editar _ ~ ECNICO Servicio de soporte para errores de nuestro saftware.

[ Editar SN z 02 Servicio de un persanal en su empresa del cliente.
SERVICIO DE ALQUILER PAGO MENSUAL DEL SERVICIO PARA
IVE - MEDIANA EMPRESA z 102

CEIED PAQUETERA- 590

[EIZTEEIED  F/CTURACION ELECTRONICA z #1612 Servicio de facturacion electronica,
PAQUETE - FACTURACION ELECTRONICA, SERVICIO EN LA NUBE 1 g B1111612 PAQUETE - FACTURACION ELECTRONICA, SERVICIO EN LA NUBE 1 ANO,
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Figura 48. Mdédulo configuracion: Registrar producto o servicio.
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Figura 49. Médulo configuracion: Registrar empresa.

X @ Tia 3 te x 4 v = o X

TitanicSoft
@ 0
Configuracién Empresa
L
Numero RUC Razon Social
Cliente 20607585629 TITANIC SOFT ELRL
d Nombre Comercial
TITANIC SOFF
TU CONTROL NUESTIO COMPROMISO. TITANIC
]
Q Examinar Logo Dirgosion.
NICOLAS AYLLON PARTE LOTE FUNDO LA ESTRELLA KM. 9.5 DPTO. 802 LIMA- LIMA - ATE
Teléfono Correo electronico UBIGEO
+51005789567 nfo@titani cor 150103 - Lima - Lima - Ate X v
TITANIC SOFF
™ uesrivo conpmoMso
Q Examinar logo para facturas
Proveedor de Servicios Electrénicos
Proveedor Electrénico Estado Facturacién
FACTURAI - ION -
URL Proveedor Electronico
. 7 - -z . 7z
Figura 50. Médulo configuracion: Gestion del personal.
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Figura 51. Médulo configuracion: Registrar personal.
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Figura 52. Modulo operaciones: Cotizacion de tickets.
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Figura 53. Mddulo operaciones: Tickets de Soporte.
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Figura 54. Modulo operaciones usuario cliente: Registrar nuevo ticket.
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Figura 55. Médulo operaciones administrador: Asignar ticket
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Figura 56. Mddulo operaciones cliente: informacion del estado del ticket.
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Figura 57. Mddulo operaciones usuario soporte: actualizacion del ticket.
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Figura 58. Modulo operaciones usuario soporte: avances del ticket.
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Figura 59. Mdédulo reportes: lista de tickets por estado.
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Figura 60. Modulo reportes:
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Anexo 10: Articulo cientifico

Sistema de gestion de incidencias informaticas basado en la web para
empresas software como servicio (SaaS)

Eida Mabel Quispe Olivera, equispeol@ucvvirtual.edu.pe

Abstract

La gestion de incidencias informaticas dentro de una organizacion se vuelve muy
compleja cuando existe mucha concurrencia de errores y no se cumple con los
estandares de calidad (SLA). Las herramientas tecnoldgicas actuales son la forma mas
efectiva de lidiar con esta problematica. Por lo cual, esta investigacion tuvo como
finalidad mejorar la gestion de incidencias informaticas de una empresa privada SaaS a
través de un sistema web. El desarrollo del sistema se dividid en cuatro fases.
Planificacion: Donde se definieron las principales caracteristicas requeridas por el
usuario. Disefio: Donde se eligi6 un modelo sencillo segun los requerimientos
establecidos. Codificacion: Se empled lenguajes de programacion que ayudaron en el
disefio, personalizacion y funcionamiento del sistema. Prueba: Se verificd que el sistema
no contenga errores. Con relacion a eso, se mejoro la gestion de incidencias informaticas
desde el ingreso a la plataforma digital, la gestion de tickets encontradosy los diferentes
reportes, permitiendo tener un mejor uso de la tasa de utilizacion del trabajo de
incidencias. Se facilito el trabajo colaborativo entre la empresa y el cliente, siendo una
ayuda diversificada, moderna, tecnoldgica e innovadora que mejord la gestion de
incidencias de forma oportuna y efectiva, avalando de esta manera niveles mas elevados
de productividad econémica.

Palabras clave: Tecnologias de informacion; Sistema Web, Gestion de Incidencias,
Extreme Programming (XP)

Introduccion

En la ultima década, el crecimiento de las tecnologias digitales ha sido exponencial y el
alcance de su uso se ha vuelto mundial (Cepal, 2021). Algunas de las mas importantes
cualidades que poseen los sistemas basados en la web son: Su interaccion con el usuario,
su flexibilidad al cambio y su escalabilidad para satisfacer picos en la demanda
(Palliyaguru, 2021). Empleando las palabras de (Steve, 2022) se espera que las
aplicaciones web de hoy estén disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana
desde cualquier parte del mundo, y se puedan usar desde practicamente cualquier
dispositivo o tamafio de pantalla. Por otro lado, segln (Pricci et al., 2019) los sistemas
web estan compuestas por funciones interactivas que permiten recibir, autentificar,
rastrear y almacenar informacion en tiempo real. Esto ayuda en la accesibilidad de
informacion desde una posicion tecnoldgica, profesional y econdmica (Ore et al., 2020).
La importancia de un gestor de incidentes web radica en lograr organizar, controlar,
distribuir y obtener un seguimiento adecuado a los incidentes reportados por los clientes
para tratarlos de forma eficiente y minimizar su impacto negativo en la empresa (da Silva,
2021).

De igual manera, la aplicacion de la tecnologia dentro de una organizacion a aportado
grandes cambios en los procesos de gestion de tecnologias de la informacion (TI), ademas
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de una mejora continua y automatizada de los servicios (Ocrospoma & Romero, 2021).
En ese sentido, la gestion de incidencias es el proceso ITIL que enmarca las buenas
practicas de gestion de servicios de (Tl) (Lobaton, 2020). Asimismo, Bustamante (2021)
menciona que la incidencia se define como las interrupciones o reducciones de calidad
que no fueron planificadas en el servicio. Para una buena gestion de Tl, se debe tener en
cuenta el método de evaluacion y los diferentes procedimientos que se tiene que realizar,

de tal modo que se ajuste a las metas y objetivos de la empresa (Widianto & Subriadi,
2022).

Es adecuado especificar que, en Filipinas (Laurena et al., 2022) en un estudio realizado
acerca de un sistema basado en la web, mejoro de manera significativa la gestion de
incidentes reportados en la institucion publica, esto demuestra la gran importancia que
tiene una plataforma web para la gestion de incidencias dentro de una compaiiia.
Asimismo, en Bangkok-Tailandia, (Pablo et al., 2020) implementaron un sistema de
gestion de incidentes de agua basado en la web, el cual permitié registrar, analizar,
monitorear y almacenar los diferentes incidentes encontrados, ayudando a crear un
patron estandar para la toma de decisiones futuras. De igual manera, en Cuba, (Pozo et
al., 2022) en una investigacion realizada sobre sistema web, optimizo y mejoro la gestion
de varias incidencias, asi como facilito la toma de decisiones a los maximos responsables,
esto muestra la gran importancia que tiene un sistema web para la gestion de incidencias
dentro de una organizacion. Por otro lado, en Chicago, (Yin & Wang, 2022) desarrollaron
un sistema con tecnologia web que permitié la gestion y el control de riesgos de las
empresas productoras de hongos comestibles, cumpliendo con todos los requisitos de
calidad, trazabilidad e inocuidad de los productos. Asimismo, en Quevedo-Ecuador,
(Viscanio et al., 2022) en un estudio realizado referente a un sistema web y movil,
permitid gestionar de mejor manera las incidencias técnicas en el departamento de
telematica de un instituto, optimizando el modo de como gestionar las incidencias
técnicas y contribuyendo con el avance tecnoldgico dentro del instituto. Por Gltimo, en
Perd, (Ocrospoma & Romero, 2021) demostraron que la implementacion de un
sistema web mejora el proceso de incidencias de una compafiia, optimizando el tiempo
de atencion y la tasa de resolucion de incidencias.

Sin embargo, las entidades hoy en dia estan perdiendo el enfoque que deberian tener
sobre la calidad de servicio brindado, ello porque no cuentan con una herramienta éptima
de gestion para ofrecer un servicio eficiente a sus clientes (Meléndez-Llave & Davila-
Ramon, 2018) y (Pérez et al., 2021). En una encuesta desarrollada por el Organismo
Autonomo del Peru (INEI), indica que solo el 13.9% de las empresas tienen en ejecucion
un sistema de gestion en el area de informatica, el cual les facilita superar las falencias en
sus operaciones de servicio técnico (INEI, 2020). Lo que indica un escaso uso de
herramientas tecnoldgicas en el proceso de incidencias por la falta de costumbre en su
uso.

Tal es el caso de la empresa, TITANIC SOFT E.l.R.L. del distrito de Ate en Lima, esta
compaiiia viene tramitando las incidencias de forma manual, en el orden que ocurren
cada dia; este proceso inicia cuando el usuario reporta el incidente mediante correo
electronico, teléfono o WhatsApp. Medios en los cuales existe duplicidad de
informacion, pérdida de informacion y negligencia por parte de los desarrolladores,
generando de esta manera, malestar en sus clientes por la demora en la atencion
brindada, ademas de perdida de informacion relevante. Las herramientas tecnologicas
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de gestion de incidentes son la forma mas efectiva de lidiar con esta problematica. En
ese sentido esta investigacion tuvo como finalidad mejorar la gestion de incidencias
informaticas de una empresa privada dedicada al desarrollo de software a través de un
sistema web. El desarrollo de este sistema permitio el trabajo colaborativo entre la
empresay el cliente, siendo una ayuda diversificada, moderna, tecnoldgica e innovadora
gue mejoro la gestion de incidencias de forma oportuna y efectiva, avalando de esta
manera niveles mas elevados de productividad econdmica.

Este estudio expone la importancia de un sistema de gestion de incidencias informaticas
basado en la web para mejorar el control de incidencias de una empresa, usando como
referencia a una metodologia agil para diversificar los casos y funcionalidades que
contiene el sistema.

Método

Se usé una Laptop con procesador AMD Ryzen 7 3700U, con 2.30 GHz, 8GB de RAM DDR4
2666Ghz Y 500GB de almacenamiento SSD. Ademads, se utilizd la metodologia agil
programacion extrema XP, teniendo en cuenta las siguientes fases o reglas que se
ejecutan en 4 actividades estructurales (Ramirez et al., 2019).

A) Fase de Planificacion: Se describieron todas las historias de usuarios basadas en las
necesidades del cliente obteniendo los requerimientos del sistema: el primer
requerimiento permitio el acceso al sistema, registro de los usuarios (Administrador,
usuario soporte, usuario cliente), el segundo requerimiento permitié la creacion de
tickets por parte de los clientes, el tercer requerimiento permitio la asignacion del ticket
a un usuario soporte con su respectivo monitoreo y el cuarto genero un reporte de los
incidentes presentados. B) Fase de Disefio: Se escogieron las historias de usuario mas
importantes con un disefio sencillo. Ademas, se crearon tareas o tarjetas CRC (clase-
responsabilidad-colaboracion) las que ayudaron en un mejor analisis del sistema, como
se muestra en la figura siguiente.
Figura 1: Modelo tarjeta CRC

Number: Collaborator: Administrator, Support Number: HUTS2 Collaborator: Client User

HUTS1 User, Client User Class: Creating Tickets

Class: System Access Priority: High Risk: High

Priority:High Risk: High Estimated points: 10 | Assigned task: Second task

Estimated points: 5 Assigned task: First task

Responsibility: Eida Mabel Quispe Olivera

Responsibility: Eida Mabel Quispe Olivera

Description: The information that will be stored in

Description: The types of users of the system will . o
each ticket depends on the incidents that occurred
have a unique name and password with which they
within the system, these will be described by all
will be able to enter, in the case of clients their user
clients in a document to be later uploaded to the
profile will be generated for each one.

platform.
Observations: Only users that are defined in the

Observations: Only registered customers will have
system will have access to its functionalities. yres

access to be able to create tickets on the platform.

Fuente: Elaboracion propia
C) Fase de Codificacion: Se programo la estructura del registro web con lenguaje de

etiquetas HTML, CSS para la capa de personalizacion, JavaScript para que sea mas
dinamico, entre otras tecnologias como Vanilla Js, Axios, JQuery, Datatable, Sweet Alert
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y Ladda. Para el funcionamiento del sistema web se uso el lenguaje de programacion
PHP 8 respaldado en el Framework Codeigniter_4, el administrador de base de datos
MySQL v. 10.0 y APIs con formato Json. D) Fase de Prueba: Se verifico el sistema
realizando pruebas unitarias para encontrar algin error en el cédigo y mejorar su
calidad, se realizo la prueba de aceptacion, la cual fue supervisada junto con el cliente
para aprobar la aplicacion.

En la figura 2, se muestra el flujo de desarrollo del software.

Figura 2: Diagrama de flujo del desarrollo de la aplicacion

.._, deseription of | estaymem
user stories roquiromancs

I PLANNING

DISEfR

| redesign

MaraDa 10,0 Apache version 2
PP version 1 Siatema Operaivo Linux balo la
Codewgniter 8,002 distribucitn Detian 9.4
AF1 en formato Json

CEVELOPING

Cun

e

Fuente: Elaboracion propia

Web-based incdent management system for Software as a Service (SaaS) companies

TEST

Resultados
En lafigura 3, se presenta el proceso de acceso al sistema, donde se debe digitar el RUC,
nombre de usuario o correo electrénico y su respectiva contrasefia, como se muestra en
la interfaz de acceso (a). Luego, se hace el registro respectivo de los diferentes usuarios
del sistema, donde se debe digitar su nombre, apellidos, Email, Usuario, seccionar el tipo
de usuario, y el rol respectivo, como se muestra en la interfaz (b).

Figura 3: Ingreso al sistema y registros de usuarios

a) interfaz acceso al sistema b) interfaz registro de usuarios

;'( - ) k new user

Name Surnsme

NOE OLIVERS DOLGADO
TITANIC SOFW

UG Ueee | Smat

Qieview
User Functions

97645353 noootvers

Gur Role and Permisaions.

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia

En la figura 4, el usuario tipo cliente tiene la opcidon de crear su ticket con la incidencia
reportada, donde debe digitar el contrato y/o producto, elegir respecto a que se debe
la consulta, describir su consulta o agregar un archivo en Word incluido el nimero de
Items, interfaz (c).
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Figura 4: Registro de un nuevo ticket

(c) Registro de un nuevo ticket

New Ticket

Contract / Product

(TECHNICAL SUPPORT)

About

MISTAKES v

Describe your query by item or attach a word file below
Se presento un inconsistencia en el modulo de operaciones

Attach WORD File Maximum 2M8. Number of ttems

Selecclonar archivo | 16690671 .dbob.docx 5
Information to take into account

1) There are curantlyEEREIBEISRUSLEEY |n the service queue We ask you 10 consider this
Information to esumate the time it will take 10 start processing your request.

2) A ticket has a minimum average development duration of 1 day.

3) You can check the status of your ticket at any time, since development times may vary depending
on the number of items and complexities of each ticket.

4) Do not ferget that the WhatsApp group s only to deal with posaible errors of the tickets previously
attended (Do not forget to always indicate your ticket number).

| confirm that | have reviewed the information provided

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 5, el usuario administrador desde su plataforma tiene la opcion de asignar
un ticket a un desarrollador, este proceso inicia cuando se hace Click en la opcion
Asignar, interfaz (e). Seguido muestra una ventana flotante donde se elegira |a prioridad,
el desarrollador, un comentario y finalmente la respectiva confirmacion, antes de
asignar, interfaz (f).

Figura 5: Asignacion de ticket segtn su prioridad

(e) Presentacion de tickets registrados

TitanicSoft

TICKETS AVAILABLE FOR ATTENTION

Assign ticket 2022-00000757

Priority

TALL v
MR2022 0000 4 L e e My 1 T e O B s e
3 o ason ] o User Attention &
GERSON-MAGAN SANCHEZ v
Ticket attended now Tickets|  nose Htckets oot et 6
PRIORIDAD URGENTE EN ESTE
None e, TICKET
e %

confirm to perform this action

Fuente: Elaboracion propia
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Por ultimo, en la figura 6, el usuario administrador tiene la opcion de generar diferentes
reportes de las incidencias, haciendo uso de diferentes filtros de la informacion, como
son fecha, ticket, cliente, producto, estado, tipo y/o Items interfaz (g) los mismos que
pueden ser exportados a formatos PDF (opcidn 1) y Excel (opcion 2).

Figura 6: Reporte de incidencias

(e) interfaz de reportes

TitanicSoft

b Ticket
a reports

° Date from Date To Client
27/09/2022 [a] 27/11/202 [u] olec - Qsearch
Search in tabie
B USER
DATE TICKET CU PRIORITY  PRODUCT CONDITION ATTENTION TYPE TEMS

e
> = AAMALIUNDO G A ANIC SOF SA ‘.)‘ NEW

10/242022 00000740 PANAMUNDO GROUP S =0 COURER w-_v\a:f APLOVENTATION 1
10252022 onooaTaE O i iod X MISTAKES

Showing records from 1 to 96 of a total of 90 records

Copyright © 2022 TitanicSoft. All rights reserved.
Fuente: Elaboracion propia
Discusion

En la figura 3, el sistema de gestion basado en la web a través de la interfaz de acceso
de acceso al sistema permitié que los navegantes (usuarios) interactiien con la maquina
garantizando tolerancia a los errores, atractivo visual, control y, sobre todo,
conformidad con las expectativas del usuario. Esto concuerda con, (Fang et al., 2019)
quienes afirman que la aplicacién que desarrollaron tupo un disefio de interfaz amigable
proporcionando al usuario plena confianza en su funcionalidad y una forma de trabajar
muy flexible e intuitiva. Ademas, con la interfaz registro de usuarios se logré hacer una
inscripcion exacta de sus datos, contrasefias y perfiles de seguridad que determinan su
rol y permisos a los que pueden acceder. Lo que concuerda con (Liao et al., 2022),
quienes argumentan que la infraestructura BIMAC ofrece una autentificacion confiable
y segura, ademas de un control de registro de datos.

En la figura 4, el registro de nuevos tickets (Incidencias) permitio a los diferentes clientes
crear el incidente presentado en los servicios, al mismo tiempo permitio a la empresa
tener el control de estos, en una misma plataforma contribuyendo en la mejora de la
tasa de resolucion de incidencias presentadas diariamente. Este resultado esta alineado
al estudio realizado por (Ocrospoma & Romero, 2021), quienes afirman un sistema
web mejord positivamente el proceso de incidencias de una compafiia. Asimismo, al
resultado de (Pablo et al., 2020), quienes demostraron que un sistema con tecnologia
avanzada actual hizo posible, registrar, monitorear y almacenar incidentes de forma
oportuna, al mismo tiempo que ayudo en la toma de decisiones.
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En la figura 5, la asignacion de los tickets a los desarrolladores segun su prioridad,
permito a la empresa reducir el tiempo que le toma a un desarrollador terminar de
resolver las incidencias reportadas y al mismo hacer un monitoreo de los tickets e ir
informando a los clientes sobre su consulta. Este resultado esta ajustado a (Alonso,
2022), quien afirma que un sistema web redujo el tiempo de atencidn de las incidencias
presentadas por los usuarios en una empresa privada. De igual manera, esta alineado a
(Sanchez & Valles, 2021) quienes argumentan que la gestion de incidencias bajo el
marco de trabajo de ITIL, influencid significativamente en el proceso de incidencias de
una empresa publica.

El Gltimo proceso, figura 6, se basd en presentar los diferentes reportes de las
incidencias, permitiendo la centralizacion de la informacion y el ahorro de tiempo en la
busqueda de informacidn sobre los incidentes. Esto concuerda con (Valencia et al.,
2018), quienes afirman que un sistema de informacidon mejoro la precision de la
busqueda de los diferentes registros de forma rapida y en tiempo real. Asimismo, se
alinea a, (Fang et al., 2019) quienes aseguran que una aplicacion web en java ayuda en
la visualizacidon y monitoreo de datos en tiempo real.

Conclusiones

Se concluye que el sistema basado en la web tuvo una interfaz de acceso intuitivo e
interactivo garantizando minimos errores en su uso, asimismo un manejo exacto de los
diferentes usuarios del sistema.

Se concluye que es sistema basado en la web obtuvo mejores expectativas por parte de
los clientes sobre los servicios brindados, gracias a la eficacia de la empresa en cuanto a
la atencidn brindada.

Se concluye que el sistema basado en la web mejoro la gestion de incidencias informaticas
de la empresa minimizando el tiempo de incidencias que le toma a un desarrollador y
cumpliendo con los niveles de calidad de servicio (SLA).

Se concluye que el sistema basado en la web centralizo toda la informacién sobre las
incidencias generando reportes en tiempo real y de manera oportuna y efectiva, al mismo
evitando perdida de informacion y ahorro de tiempo.

Recomendaciones

Se recomienda a los nuevos investigadores utilizar tecnologias de informacion
actualizadas para obtener resultados optimos en sus evaluaciones como por ejemplo
sistemas expertos y/o sistemas con inteligencia artificial.
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