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RESUMEN

El desarrollo de la presente tesis titulada “SISTEMA DE CONTROL DE SOLICITUDES
DE FOTOCOPIADO ViA WEB PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN
EL CENTRO DE FOTOCOPIADO DE UNA UNIVERSIDAD”. Es una propuesta
tecnologia que se realiza tomando como objeto de estudio a la empresa educativa
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, con la finalidad de mejorar la atencion al cliente
en el centro de fotocopiado, el area de la empresa en estudio cuenta con una poblacién de
8 empleados y se tom6 como muestra a los 8 empleados que interacttian directamente con
el sistema. Luego de haber aplicado la prueba Z utilizando la Distribucion Normal
concluimos que hay suficientes pruebas para aceptar la implementacion del sistema de
informacion. Los datos obtenidos para la realizacidn de esta tesis se recogieron por medio
de encuestas, entrevistas a los involucrados con el sistema, asi como también se realizo
la observacion de la problematica actual al desarrollar el Sistema propuesto. De esta
manera se ha logrado reducir el tiempo promedio de atencién de solicitudes hasta en 13
minutos aproximadamente, y se ha incrementado el nivel de satisfaccion de los usuarios

en hasta un 2.28 en una escala de 1 a 5 puntos y en porcentaje un 45.6%.

Palabras Claves: Sistema Fotocopiado, Atencion al cliente, Centro de Fotocopiado.



ABSTRACT

The development of this thesis entitled "SYSTEM CONTROL VIA WEB
APPLICATIONS FOR COPYING TO IMPROVE CUSTOMER CARE IN THE
CENTER OF COPYING OF A UNIVERSITY". It is a proposal technology that makes
taking as a case study to the educational enterprise UNIVERSITY CESAR VALLEJO,
in order to improve customer service in the copy center, the area of the joint study with a
population of 8 employees and it was sampled at 8 employees who interact directly with
the system. After applying the Z test using the Normal Distribution we conclude that there
is sufficient evidence to accept the implementation of the information system. The data
obtained for the realization of this thesis was collected through surveys, interviews with
those involved with the system, as well as observation of the current problems was also
performed to develop the proposed system. Thus it has reduced the average attention span
of applications up to about 13 minutes, and has increased the level of user satisfaction by

up to 2.28 on a scale of 1-5 percentage points and 45.6%.

Keywords: System Photocopying, Customer Service, Photocopy Center.
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INTRODUCCION

Durante los Gltimos tiempos se han visto multiplicados los estudios con tendencia al
analisis de informacion como principal factor para tomar decisiones dentro de una
empresa, pieza importante en la gestion empresarial y eje conceptual sobre el que se

sostienen los sistemas de informacioén.

Resulta posible la diferenciacion de datos, informaciones y conocimientos, aquellos en
los que se concentra la inteligencia empresarial, ya que se sabe a qué un dato el algo
simple, por ejemplo “20 000”. La informacion es mucho mas precisa, por ejemplo: “Las
ventas del presentes mes de Marzo fueron de 20 000”. Y el conocimiento se adquiere
mediante el andlisis de la informacion, por ejemplo “Las ventas del mes de Marzo fueron
20 000. Marzo es el mes mas bajo en ventas”. Este es el momento donde la Inteligencia
empresarial entra en funcionamiento, ya que al adquirir conocimiento del negocio una
vez capturada la informacién de todas las areas de la empresa es posible plasmar

estrategias valorando fortalezas y debilidades.

Dia a dia es sumamente importante para las empresas el hecho de disponer de una
informacion de calidad, ya que esto les ayuda enormemente a obtener ventajas
competitivas, identificar riesgos y mejor propuestas de valor efectivas para el cliente.
Hace mucho tiempo que ya no basta con tener gran cantidad de datos almacenados en
nuestros sistemas, que crecen ademas de forma exponencial. Esos datos pierden su valor
si no logramos comprender su significado, de elaborarlos y transformarlos en la
esperada informacion de calidad. (Blog de Business Inteligence).

Luego de conocer lo que es inteligencia de negocios tambien debemos hablar sobre la
calidad de servicio que hoy en dia es considerado como el aspecto globalizado mas
importante de los negocios. Su finalidad es cumplir a cabalidad con los requerimientos
de los clientes y garantizar que todas las actividades de la empresa se encuentren

enfocada a satisfacer sus necesidades.

La calidad en el servicio de una empresa o area se logra cuando cubre las necesidades y
expectativas de sus clientes. Los clientes siempre van a ser la razon de ser de la empresa
y son quienes determinan la calidad y estado del servicio brindado por el mencionado

establecimiento en particular.
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El propdsito de destacar la importancia de la calidad en el servicio como elemento
generador de ventajas competitivas es el sector servicios; como el CENTRO DE
FOTOCOPIADO de una universidad, es para conocer cual es el grado de satisfaccion
de los clientes y ofrecer un servicio de alta calidad en el mencionado centro, es necesario
medir las percepciones de los clientes con respecto a conceptos especificos que

constituyen el servicio general. (Adela Castillo, 2012)

EL CENTRO DE FOTOCOPIADO es un area muy importante de una UNIVERSIDAD,
la cual se crea en atencion directa a la satisfaccion de una necesidad primaria de
fotocopiar materiales directamente involucrados con el desarrollo académico de la
universidad, tomando como objeto de estudio a la Universidad Cesar Vallejo se pone en
funcionamiento lo que es ahora El Centro de Fotocopiado; Actualmente en la ciudad de

Trujillo.

El presente trabajo contempla una solucion informatica en base a un sistema de
informacion el cual mejorara la atencion al cliente en el Centro de Fotocopiado; Entre
Sus procesos mas importantes que tiene y que caracteriza al centro de fotocopiado es

brindar el servicios de fotocopias, impresiones, anillados, enmicados y scaneados.

La investigacion realizada es de suma importancia, demostrado por los motivos

expuestos, lo cual llevara a conocer los resultados exitosos que se pueden alcanzar.

Para comprender a plenitud la siguiente investigacidn es necesario conocer conceptos
basicos como qué es un Sistema.- Es un conjunto de elementos o componentes directa
o indirectamente relacionados en una red causal, de modo que cada componente esta
relacionada por lo menos con varias otras, de forma mas o menos estable, en un lapso
dado. Las componentes pueden ser relativamente simples y estables, o complejas y
cambiantes, pueden variar solo una o dos propiedades, o bien adoptar muchos estados
distintos (Buckley, 1973),

Segln la investigacion también es necesario saber qué es un sistema de control de
solicitudes; Un sistema de control de solicitudes es un tipo de sistema que se caracteriza
por permitir a las Organizaciones tener el control y estado de las solicitudes que fluye y
llega dentro de ella, asi como la que se genera al interior de la misma (Raso Cardona,
2009)
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También se debe conocer qué es Pagina Web. Es una de las areas de internet que se
desarrolla cada vez mas rapido, dejo de ser tan solo un lugar donde se podia encontrar
informacion a ser un gran “centro comercial” donde podemos realizar otro tipo de
actividades. También cada p&gina es como una casa ya que cuenta con una direccion, es
el componente méas usado en el internet, Su caracteristica sobresaliente es el texto
remarcado, un método para referencias cruzadas instantaneas. En la mayoria de los sitios
Web, ciertas palabras aparecen en texto de otro color diferente al resto del documento.
Por lo general, este texto es subrayado. Al seleccionar una palabra o frase, uno es
transferido al sitio o pagina relacionada a esa frase. (Fernandez Alarcon, 2004),

El conjunto de tecnologias de la informacidn y las comunicaciones que sirven de soporte
a la utilizacion de Internet en el seno de la misma, tanto como herramienta para la
obtencién y procesamiento de la informacion en la toma de decisiones como en la
interrelacion de la empresa con su mercado y su entorno es lo que conocemos como
Sistema Web. (Vergara, 2008),

Es necesario entender que un sistema de informacion “el conjunto formal de procesos
que, operando sobre una coleccidn de datos estructurada de acuerdo con las necesidades
de una empresa, recopila, elabora distribuye la informacion necesaria para la operacion
de dicha empresa y para las actividades de direccion y control correspondientes,
apoyando al menos en parte de toma de decisiones necesarias para desempefar las
funciones y procesos de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia . (ANDREU
Rafael, 2001).

La gestion es el conjunto de actividades de planeacion, control y ejecucion que tiene
como propdsito establecer los elementos de un proceso en una empresa, sea ésta
administrativa o técnica. Por proceso se entiende como un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlan para transformar 6rdenes 0 componentes o
actividades en productos o servicios con valor agregado, asi que se trate de un proceso

interno de una empresa hacia el exterior de esta. (Chiavenato, 2008).

Se entiende por gestion documental el conjunto de normas técnicas y practicas usadas
para administrar el flujo de documentos de todo tipo en una organizacion, permitir la
recuperacion de informacién desde ellos, determinar el tiempo que los documentos
deben guardarse, eliminar los que ya no sirven y asegurar la conservacion indefinida de
los documentos mas valiosos, aplicando principios de racionalizacion y economia.
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Es una actividad casi tan antigua como la escritura, que nacié debido a la necesidad de
"documentar” o fijar actos administrativos y transacciones legales y comerciales por
escrito para dar fe de los hechos. Este tipo de documentos se plasmaron sucesivamente
en tablillas de arcilla, hojas de papiro, pergaminos y papel, cuya gestion se fue haciendo
cada vez mas compleja a medida que crecia el tamafio de los fondos documentales.
(Pereira, 2009)

Las herramientas y los Lenguajes de desarrollo que se construyo el producto acreditable
son como lenguaje de programacion ASP es un lenguaje de programacion de estilo
clasico, con esto quiero decir que es un lenguaje de programacion con variables,
sentencias condicionales, bucles, funciones. No es un lenguaje de marcas como podria
ser HTML, XML o WML. Esta méas cercano a JavaScript o a C++, para aquellos que
conocen estos lenguajes, pero a diferencia de Java o JavaScript que se ejecutan en el
navegador, PHP se ejecuta en el servidor, por eso nos permite acceder a los recursos que
tenga el servidor como por ejemplo podria ser una base de datos. EI programa ASP es
ejecutado en el servidor y el resultado enviado al navegador. El resultado es
normalmente una pagina HTML pero igualmente podria ser una pagina WML.”

Al ser ASP un lenguaje que se ejecuta en el servidor no es necesario que su navegador
lo soporte, es independiente del navegador, pero sin embargo para que sus paginas ASP
funcionen, el servidor donde estan alojadas debe soportar ASP. Como administrador de
base de datos SQL SERVER es un sistema de administracion de bases de datos
relacionales rapido, sélido y flexible. Es recomendable e ideal para crear bases de datos
con accesos direccionados desde paginas web dinamicas, para la creacion de sistemas
de transacciones en linea o para cualquier otra solucién profesional que implique
almacenar datos, teniendo la posibilidad de realizar multiples y rapidas consultas”

(Cobo, 2005).

Finalmente se usd la metodologia XP con la que se desarrollard el proyecto y las
caracteristicas por las cuales se la eligi6. La programacion extrema (XP) es una
metodologia de desarrollo de la ingenieria de software formulada por Kent Beck, autor
del primer libro sobre la materia, Extreme Programming. Es el mas destacado de los
procesos agiles de desarrollo de software. Al igual que éstos, la programacion extrema
se diferencia de las metodologias tradicionales principalmente en que pone mas énfasis
en la adaptabilidad que en la previsibilidad. Cabe mencionar también las fases de la
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metodologia como planificacion, disefio, desarrollo para las cuales se tendrd que

elaborar las pruebas respectivas. (Kendall, 2004)

1.1. PROBLEMA

Mediante la entrevista realizada a los trabajadores del Centro de Fotocopiado de la

Universidad Cesar Vallejo los problemas encontrados fueron los siguientes:

En el problema estan involucrados los asistentes del Centro de Fotocopiado; quienes se
encargan de recepcionar las solicitudes de los docentes o administrativos; fortalecer la
capacidad y la calidad de los servicios de atencion al cliente; las diversas areas quienes

se ven involucradas en el proceso de atencién del Centro de Fotocopiado.

El principal problema se origina en los Centros de fotocopiado donde no se lleva un
control adecuado de las distintas solicitudes que recepcionan o entregan. debido a que
existe un inadecuado registro de la informacién que se tiene sobre las solicitudes
recibidas, al no contar con una distribucion correcta de los trabajos por realizar
(solicitudes recibidas) se requiere mas tiempo y trabajo para la entrega de las solicitudes
atendidas, y no se sabe con exactitud el estado o la fecha de entrega de dichos
requerimientos lo que ocasiona un aumento en la lista de espera de atenciones por parte
de los docentes y administrativos, asi mismo al no existir un debido registro de las
atenciones conlleva a no ser exactos en el momentos de calcular los costos por periodos
de las distintas areas. De lo anteriormente expresado se planted la interrogando, ¢ De qué
manera mejorara la atencion al cliente en el centro de fotocopiado el sistema de control

de solicitudes via web?
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1.2. OBEJTIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL:
Mejorar la atencion al cliente en el Centro de Fotocopiado de la Universidad

Cesar Vallejo mediante un sistema de control de solicitudes de fotocopiado.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:
e Mejorar el tiempo promedio en la atencion al cliente en cuanto a los
servicios que ofrece el centro de fotocopiado.
e Incrementar la cantidad de solicitudes atendidas por el personal del
centro de fotocopiado.
e Mejorar el nivel de satisfaccion del personal administrativo de la

Universidad Cesar Vallejo

En tal sentido, el Centro de Fotocopiado consciente de sus deficiencias, pretende
llevar a cabo una mejor atencion al cliente y la implementacion de un Sistema de
control de solicitudes, que le permita llevar un mejor control de las ubicaciones
fisicas y estados de las solicitudes para asi poder brindar una mejor atencion al

cliente.

I1. MARCO METODOLOGICO.
2.1. Hipotesis.

El sistema de control de solicitudes incrementa en gran cantidad la
administracion de informacién del Centro de Fotocopiado de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Aumentando el nivel de satisfaccion del

personal administrativo de dicha Universidad”.

2.2 Variables.

e Variable Dependiente: Atencion al Cliente.

e Variable Independiente: Sistema de Control de Solicitudes
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2.3 Operacionalizacion de Variables.

Cuadro N° 1: Variables.

Definicion Definicion Unidad
Variable Conceptual Operacional Indicadores de
Medida
Este sistema
permitira  llevar | Pruebas
Vi Tipo de sist_ema que un mejor _COﬂt_f9| Unitarios
Sistema de se caracteriza por d,e_ la ubicacion
Control de permitir las fisica y el estado ,
Solicitudes Organizaciones tener en el que se De Razon
el control y estado de | encuentra la
las solicitudes que | documentacion. | prepas
fluye y llega dentro Funcionales
de ella.
Tiempo
promedio en
la atencion
al Cliente.
Servicio que brinda | EStt ~ proceso
VD: una  entidad o | Permitira obtener | cantigad de
Atenciénal | empresa hacia sus | Informacion solicitudes De Razén
Cliente clientes. Conjuntode | OPOrtuna pa:a atendidas.
actividades que se ;?g}%%; a Ioz
relacionan entre si, d Nivel de
. ocentes y X -
ofrecidas por una personal satisfaccion
empresa 0 entidad | qministrativo. del p_er'sonal
suministrador con el Administrat
fin de que el cliente ivo.

se lleve los mejores
resultados.
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Tabla N° 01 Variables de contrastacion

Instrument
Indicadores Descripcion Tipo ode Forma de Medicion
Medicion
. Este indicador Hoja de
So?irgltﬂ?jzsde determinara la Célculo, T. = Total de
atendidas cantidad de | Cuantitativo Calculadora Pgre
' solicitudes solicitudes recibidas
atendidas.
A= Solicitudes
Entregadas
n= Solicitudes en Espera
Nsa = 2=t NSP:
Este indicador . . L
Nivel de | determina el NSA: Nivel Satisfaccion
satisfaccion | grado de | cualitativo Encuesta | deél personal
del personal | satisfaccion administrativo.
Administrat | del personal
ivo. administrativo TS: Trabajadores
Satisfechos
n: NUmero de
Trabajadores (poblacién)
n
o _ Li=1ti
Determinara TPAR = ——
Tiempo el tiempo
promedio en | promedio en TPAR: Tiempo promedio
la_ atencion | la atencion al | Cuantitativo | Cronometro | on |a atencién al cliente y
al Cliente. cliente con o o
respecto a sus las distintas solicitudes.
solicitudes ) ]
t: Tiempo promedio de
Atencion.
n: Cantidad de solicitudes
atendidas.
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2.1.Metodologia

En la presente investigacion se puede observar la relacion causa - efecto entre la
variable dependiente (Atencion al Cliente) y la variable independiente (Sistema de
Control de Solicitudes) es por ello que la metodologia utilizada es experimental.

Asi mismo la metodologia a utilizar es la XP.

Primera: Es en esta fase donde conformamos y definimos los roles del equipo de
desarrollo XP; también definimos y asignamos responsabilidades a cada miembro
del equipo y por ultimo definimos los requerimientos Funcional y No Funcionales;
es importante también definir nuestro catalogo de usuarios y el listado de historias
de usuario que se desarrollara. Es en esta parte del proyecto donde realizamos el
estudio de la factibilidad econdmica realizando un flujo de caja proyectado

Segunda: Desarrollar la metodologia propuesta para el presente proyecto, en este
caso es la XP; es aqui donde definimos las conocidas tarjetas C.R.C. y también

realizamos el disefio basico de los formularios del sistema.

Tercera: Es la parte de la implementacion del sistema web para mejorar la atencion
al cliente en el Centro de Fotocopiado de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.
Es aqui donde una vez conocido el proceso vamos a definir el modelado de la base
de datos para dicho sistema, también tendremos que realizar el diagrama de

despliegue

Cuarto: EIl informe presentado se tendra en cuenta el informe donde incluye las
consideraciones, conclusiones y recomendaciones correspondientes al presente

proyecto.

ITh=eiio

Codificacidon

S

Fuente: (Kendall, 2004)

Tipo de estudio
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En el proceso de desarrollo de la presente tesis es necesario contar con herramientas
tecnologicas y técnicas para el proceso de informacién, con métodos correctos y
ordenados, donde se toma en cuenta la tecnologia, con la finalidad de establecer
conclusiones y recomendaciones que se encuentren acordes y se vean reflejados en

la investigacion.

¢ Aplicado para obtener procesos de informacion, con herramientas informaticas
que puedan brindar facilidades para la resolucion de las problemas existentes
y conocidos, que finalmente nos conduzcan a respuestas practicas y
especificas.

e Explicativa debido a que se estd en constante recoleccion de informacion
mediante métodos practicos para el analisis del prototipo del software, que dé
como resultado la implementacion, de acuerdo a las normas y procesos
establecidos se llevo a cabo estudios sobre la relacion y comportamiento de las
variables de estos procesos, con la finalidad de adecuar procesos simples 'y con
respuestas que apoyen a la administracion de informacion en la Escuela de
Postgrado.

3. Disefio de investigacion.

Para ello se utilizara el método de disefio Pre — Experimental realizado con el
método de sucesion o en linea, con un solo grupo, el que consiste en
e Primero: La medicion precedente de la variable dependiente a ser
utilizada (Pre-Test).
e Segundo: La aplicacion de la variable independiente a los sujetos del
grupo.
e Tercero: Una actual medicion de la variable dependiente en los sujetos

del grupo (Post-Test).

Figura N° 3. 1: Analisis de Contrastacion.

G X

Doénde: Antes Después
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G : Grupo Experimental
O1 : Situacion actual con el sistema

X 1 Utilizacion del Sistema de Control de Solicitudes.

02 : Situacion futura con el sistema.

4. Poblacion, Muestra 'y Muestreo.

a.

Poblacion.
La poblacion en estudio esta constituida por el personal administrativo
encargado de registrar y aprobar las solicitudes; el cual se detalla a

continuacion:

Tabla N° 4.1: Resumen de la Poblacién

Descripcion Cantidad

Jefe de Centro Fotocopiado 1
Personal de Fotocopiado 8
Personal Administrativo 150

Total 159

Muestra:

La poblacion en estudio es de 150 personas, la cual sera sometida a una

formula.

150 x1.96%x0.5x0.5 _
n= n= 108
(150—1)0.052+1.962x0.5x0.5

Muestreo

El muestreo es de tipo probabilistico y se utiliz6 el muestreo aleatorio

simple.
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d. Poblacién, Muestreo y Muestra por indicador:

e Para este estudio se realizara la técnica de muestreo Aleatorio Simple.

e INDICADOR 01: Cantidad de solicitudes atendidas.

R= 150 Registro de solicitudes recepcionados de los

administrativos.

e R= 150 Registro de solicitudes a la semana.

150 x1.96%2x0.5x0.5 _
n= n= 108
(150—1)0.052+1.962x0.5x0.5

e INDICADOR 02: Tiempo promedio en la atencion al Cliente.

e R=150 solicitudes diferentes a la semana. [ n=150 ]
e INDICADOR 03: Nivel de satisfaccion del  personal

Administrativo.

De acuerdo a la encuesta realizada al personal que labora en la
Universidad Cesar Vallejo, siendo 150 responsables de registrar y
aprobar las solicitudes.

N = 108 trabajadores

Concluimos que la muestra para el indicador 03 es 108,
Aumentar el nivel de satisfaccion de los Usuarios del Sistema de

control de solicitudes de fotocopiado.

N = se tomaran los 108 usuarios del sistema.

5. Unidad de analisis.
Las personas involucradas para el uso del sistema son el Personal
Administrativo (150)

6. Criterios de Inclusion

e Se incluye al personal administrativo porgue tienen conocimientos sobre

los procesos, también porque conocen el uso del computador.
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7. Criterios de Exclusion.
e No se considera como muestra a los alumnos de la Universidad ya que
no tienen ninguna relacion con la realidad problematica identificada en

el centro de fotocopiado.

8. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos.
Las técnicas que se utilizaron para poder recolectar la informacién en el

presente proyecto son las siguientes:

e Entrevista

Permite recolectar mayor cantidad de informacion, y mejor matizada, que

la proporcionada por las respuestas escritas a cuestionarios.

Existen muchos tipos de entrevista, los que pueden definirse de las
formas mas variadas, sin embargo, en términos generales, se trata de una
situacion en la que una persona se somete a las preguntas realizadas por

otra.

Las diferentes clases de entrevista guardan relacion con el objetivo que

ésta persiga, y la informacion que con ella se pretenda obtener.

Dentro del conjunto de las entrevistas mas realizadas se encuentra la

entrevista periodistica, la entrevista laboral y la entrevista a la empresa.

La entrevista consiste en una conversacion correcta y lo menos tensa

posible, buscando que el Entrevistado conteste a una serie de preguntas.

La finalidad de realizar una entrevista es de recoger informacion y saber

de manera especifica la problematica de la Organizacion.
Se realizara de la siguiente manera:

v' Entrevista con el Jefe del Centro de Fotocopiado para

determinar el estado actual de la misma.
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v Entrevistas con el personal del area de trabajo para determinar
su problematica con respecto a las solicitudes que se
recepcionan en dicha area.

Encuesta

Encuesta, instrumento cuantitativo de investigacion social que se
realiza con ayuda de un cuestionario; mediante la consulta a un grupo

de personas elegidas de forma estadistica.

Elemento, es el objeto o la persona que posee informacion o
caracteristicas de las cuales se realizard el estudio. La encuesta fue
censal: En poblaciones pequefias (por ejemplo, las personas que laboran
en una empresa) se pueden realizar encuestas censales, es decir, a todas
las personas de un lugar especifico, pero normalmente las encuestas se
realizan mediante muestras estadisticamente representativas de una
poblacion mayor, para posteriormente extrapolar los resultados al
conjunto de la poblacién. La encuesta se diferencia de otros métodos de
investigacion en que la informacion obtenida ya se encuentra preparada

y estructurada.

Observacion

Se refiere a la captacion de informacion mediante la utilizacién de los
sentidos, principalmente la vista y la audicion. Consiste en observar y
acumular hechos que nos apoyen a la identificacién de un problema y

luego a su resolucion.
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9. Meétodos de andlisis de datos.

La contrastacion de hipotesis se realiz6 a través del método propuesto, el mismo
que nos permite aceptar o rechazar la hipdtesis. Para esto se emplearan las
siguientes formulas por cada indicador:

Para un indicador n >= 108

- Prueba Z utilizando la Distribucién Normal:

e Endonde se utiliza las siguientes ecuaciones:

Promedio

n
_ X;
X=)%
n
i=1

e Desviacién estandar.

K 2
X2 — (01 - El)
Z E;
i=1

e Prueba Z:

_ Ka=Xp) ~ s~ Kp)

c

2 2
04 , 0p
s + L

Probaremos Ho, por lo tanto:

(X4 — Xp)
L= 2AT D)
9%

2
Op
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Figura N° 9.1: Prueba de la Z

Hj . Ho ) .
-+ — !
Regiin de | | Regiinde
recharo Recharo
w2 = 0.02 of2 = 0.02
/; Regién de aceptaiin
Zr=-2032 p=|snn Fp=2.052
> Secuencia del Método de Prueba Distribucién Z.

a. Contrastacion de la Hipotesis.

Determinamos la Hipdtesis Nula y la Hipotesis Alternativa.

Hipotesis Nula.
H, @ p5 =11, =0; Modelo Actual.
Hipdtesis Alternativa.

H, g = 11, >0; Modelo Propuesto.

b. Establecimiento del Nivel de Significancia.

Es la posibilidad de aceptar la H o cuando en realidad es falsa.
c. Célculo del Valor Z.

Z ,: Estadistico Z.

Z , : Valor Critico de Z.

d. Determinar la Region de Aceptacion (R.A).

Se debe determinar la regién de aceptacion para la prueba Z.

e. Decision.

siZ, €RR.: Rechazamos H,: 1z — 1, =0.
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Hy g =, >0.

Aceptamos

siZ, #RR.: Rechazamos H,: 5 —u, =0.

Hy gt =11, >0.

Aceptamos

Se rechaza la Hipotesis Nula y se concluye que hay suficientes pruebas

para aceptar la implementacion del sistema de informacion.

Prueba Z Diferencia de medias:

Tabla N° 9.2: Diferencia de medias

tem | la | I Iy —Ia Ipi — Ip (Ioi — 1a)? (Iyi — p)’°
1| 1 | 11,
s |12, | 12,
s | 13, | I3,

> Zn:(m—l‘a) Zn:(zpi—ﬁo) Zn:(lai—l‘a)z Z(zpi—ﬁa)z

Descripcion de las Variables:

1, : Indicador de Valores Actuales.

L, - Indicador de Valores registrados por el sistema propuesto.

Figura 3.3: Formulas de la prueba Z

-— " ilai — n_,Ipi
Ia= i=1 p — i=1

n n

* Prueba de t — Student para n<=40:

= Descripcion de la prueba t — Student: Existen dos formas de utilizar la
prueba de t— Student:
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1. Tabla de la t de Student. Contiene los valores ttalesque p [ ] T> ¢ =a,

Donde n son los grados de libertad:

.-"-.-.- -w""\-
' x"‘*-\.
.-.-.-" '\'\.\.
.-"'..- NH“'-\.
— ﬂh""‘-\-\__
0 ,
item | Da | Dp D; D; — Di (D; — Du)?
1 D1, Ilp
2 D2, IZP
3 D3, 1319
n n n
Z(Di) Z(Di—ﬁ) Z(Di—m)z
=1 =1 =1
I11. RESULTADOS.

En la tabla N° 1 se muestra la conformacién del equipo XP, y se identifica sus
roles y su desarrollo.

Tabla N° 1: Conformacion de Equipo XP, Roles y Desarrollo.

MIEMBRO XP
Vega Trujillo, Jorge Pedro Programador
Ing. Pacheco Torres, Juan Guia
Centro de Fotocopiado Cliente
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En la tabla N° 2 se define las responsabilidades que cada miembro del equipo

asumira para el desarrollo del presente proyecto, detallando en un orden de

prioridades dichas responsabilidades.

Tabla N° 2: Responsables del Proyecto.

RESPONSABILIDADES

ROL
e Evaluar y establecer el tiempo de cada Historia de
usuario
Programador e Desarrollo del Sistema tomando en cuenta las historias
obtenidas.

e Realizar las pruebas necesarias al sistema.
o Realiza la implementacion del sistema.

e Propone ajustes al Sistema.

e Propone nuevas ideas de mejora.
Guia e Despeja dudas sobre el desarrollo.
o Verifica el informe de la tesis.

_ e Define las historias de usuario.

Cliente e Utilizara el Sistema Web que sea desarrollado.

e Aprueba o desaprueba el Sistema en base a su
experiencia.

3.1.- Requerimientos Funcionales.

e Registrar nueva Solicitud

e Generar codigo Unico de Solicitud

e Cargar documento anexo

e Generar Reporte de las Solicitudes atendidas
3.2.- Requerimientos Funcionales.

e Registrar nueva Solicitud

e Generar codigo Unico de Solicitud

e Cargar documento anexo

e Generar Reporte de las Solicitudes atendidas

3.3 Requerimientos No Funcionales.

> El sistema debe ser de facil uso e intuitivo.
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» El sistema debe presentar mensajes descriptivos de error, los cuales
van a permitir al usuario identificar el tipo de error y comunicarse

con el administrador del sistema.

> El sistema serd desarrollado en ASP.NET y en un gestor de base de datos
de SQL SERVER.

> El disefio de las interfaces deberan seguir un estandar de acuerdo a los

criterios de la Universidad Cesar Vallejo.

3.4 Catélogo de Usuarios.
e Jefe del Centro de Fotocopiado.
e Trabajadores.

e Personal Administrativo.

3.5 Metéafora del sistema.

+» El sistema contara con las siguientes caracteristicas.
v Permitira ingresar o registrar una nueva solicitud de fotocopiado,
generando un cédigo Unico de tramite para su respectivo seguimiento.
v’ Permitira obtener reportes sobre la cantidad de solicitudes atendidas en
un rango de fechas.
v' Permitira dar permisos de usuarios por perfiles a los trabajadores, segun

sea su labor en el centro de Fotocopiado.

Como podemos observar en la tabla N° 3 se determina la Iteracion que tienen
los requerimientos funcionales siendo de valor 1 dicha Iteracion.

Tabla N° 3: Listado de Historias de Usuarios.

N°  Nombre Historia Usuario Iteracion
1 Registrar nueva Solicitud 1
2 Generar cadigo Unico de Solicitud 1
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3 Cargar documento anexo 1

4 Generar Reporte de las solicitudes atendidas 1

5 Registrar Estado Final de la Solicitud 1

En la tabla N° 4 determinamos la prioridad y el riesgo de los requerimientos
funcionales, siendo el Registrar Nueva Solicitud de prioridad alta, de riesgo alto
y de esfuerzo 3, ya que es en esta parte donde los datos de ingreso van a
determinar el valor o costo real de los servicios, también determinaran el éxito

con el que se culminara la solicitud.

Tabla N° 4: Prioridad y Riesgo

N° Nombre Prioridad Riesgo Esfuerzo Iteracion

1 Registrar nueva Solicitud Alta Alto 3 1

2 Generar codigo Unico de Solicitud Alta Medio 3 1

3 Cargar documento anexo Media Medio 2 1

4 Generar Reporte de las solicitudes Media Medio 2 1
atendidas

5 Registrar Estado Final de las Solicitudes Alta Alto 2 1

En la figura siguiente se muestra el modelado de base de datos que se definid

para el desarrollo del sistema.
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En la figura N° 14 podemos observar el diagrama de despliegue del proyecto,

el cual muestra ligeramente como se esta distribuyendo la red de trabajo.
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En el siguiente cuadro podemos observar la prueba funcional de registrar solicitud.

CONDICION DE ENTRADA

Campo: Descripcion

Tipo: Alfabético Obligatorio

Longitud maxima: 50 caracteres

CLASE VALIDA

1.-Cadena con 150 caracteres
como maximo

2.-Cadena Diferente a nulo.

3.-Ingresa la Descripcion de la

Solicitud.

CLASE NO VALIDA

4.-Cadena con mas de 150

caracteres.

5.-Cadena vacia.

6.-Cadena con valores

alfanuméricos.

Campo: Observacion

Tipo: Alfabético y Numérico

Longitud maxima: 150 caracteres

7.-Cadena con 150 caracteres
maximo.

8.- Cadena sin valores nulos.

9.-Ingresar alguna observacién o

detalle sobre la solicitud.

10.-Cadena con mas de 150

caracteres.

11.-Ingresar valores nulos.

Campo: Cantidad de Paginas

12.-Cadena con 4 caracteres
maximo.

13.- Cadena sin valores nulos.

15.-Cadena con mas de 4

caracteres.

16.-Ingresar valores nulos.
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Tipo: Entero Obligatorio

Valor Maximo: 500

14.-Ingresar la cantidad de paginas

de la solicitud.

17.-Ingreso de Valores

alfabéticos.

18.-Se ingresa nimero menor a 0

0 mayor a 1000.

Campo: Cantidad de Juegos
Tipo: Entero Obligatorio

Longitud méxima: 5 caracteres

19.-Cadena con 5 caracteres como
maximo.

20.-Cadena sin valores nulos.

21.-Ingresa la cantidad de Juegos

de la Solicitud.

22.-Cadena con mas de 5

caracteres.
23.-Cadena vacia.

24.- Ingreso de Valores
alfabéticos

Campo: Cantidad de Enmicados
Tipo: Entero Obligatorio

Valor Maximo: 500

25.-Cadena con 3 caracteres
maximo.

26.- Cadena sin valores nulos

27.-Ingresa la cantidad de

enmicados

28.-Cadena con mas de 3
caracteres.

29.-Ingresar valores nulos.

A continuacion podemos observar las funciones internas del proceso de Registro de

Solicitud a través de codigo java script el cual fue desarrollado sobre la herramienta Visual

Basic 2010, en esta funcion principal podemos corroborar las validaciones de los datos de

ingreso para que el registro se haga con éxito.

function InsertaSolicitudFotocopiaAdmin(cPerCodigo) {

var cCopiasDescripcion = $("#txtcCopiasDescripcion").val(),

cObservacion = $("#txtObservacion").val(),
nServicio = $("#dd1lnServicio").val(),
nTipServicio = $("#dd1TipServicio").val(),
nCantidadP = $("#txtnPaginas").val(),
nCantidadl = $("#txtnJuegos").val(),
nCantidadEnmi = $("#txtnCantEnmicado").val(),

if (nCantidadP == -1 || nCantidadP == '') { )
nCantidadP = 0;

}

if (nCantidad] == -1 || nCantidad] == '") {
nCantidadl = 0;

¥

if (nCantidadEnmi == -1 || nCantidadEnmi == '') {
nCantidadEnmi = 0; —

}

if (cCopiasDescripcion ==

-1" || cCopiasDescripcion == "") {
msgbox("Nueva Solicitud”, "Debe Ingresar

de la Solicitud.", "alerta");

} else if (cObservacion == "-1" || cObservacion ==
msgbox("Nueva Solicitud", "Debe ingresar

") A
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else if (nServicio == "-1" || nServicio == "") {
msgbox("Nueva Solicitud", "Debe seleccionar un Servicio para el registro de
la Solicitud."”, "alerta");

}else if ((nServicio == 1 || nServicio == 2 || nServicio == 3 || nServicio == 5)

&& (nCantidadP == "-1" || nCantidadP == "")) { ::}> 6
msgbox("Nueva Solicitud", "Debe Ingresar una cantidad de Paginas para el
registro de la Solicitud.", "alerta");

}else if ((nServicio == 1 || nServicio == 2 || nServicio == 3 || nServicio == 5)

&& (nCantidadl == "-1" || nCantidadl == "")) {
msgbox("Nueva Solicitud", "Debe Ingresar una cantidad de Juegos para el
registro de la Solicitud.", "alerta");

}else if ((nServicio == 4) & (nCantidadEnmi == "-1" || nCantidadEnmi == "")) { 8
msgbox("Nueva Solicitud", "Debe Ingresar una cantidad de Enmicados para %E:}>
registro de la Solicitud.", "alerta");

}

else {return $.ajax({

type: "POST",
url:

"/Modulos/ServiciosComplementarios/Fotocopiado/SC_FC_Nueva_Solicitud_Fotocopiadola

spx/IngresarSolicitudCopia”,

data: "{ cCopiasDescripcion:’

+ cCopiasDescripcion + "',cObservacion:'" +

cObservacion + "',nServicio:" + nServicio + ",nTipServicio:" + nTipServicio + - 9
",nCantidadP:" + nCantidadP + ",nCantidadJ:" + nCantidad] + “}",contentType:
"application/json; charset=utf-8",

dataType: "json", REGISTRA LA SOLICITUD

async: false,

success: function (response) { -
if (response.d == 1) {

msgbox("Nueva Solicitud", "La Solicitud se Registrd correctamente”, "exito");
return true; 10

}

Luego de haber definido los nodos en la funcion principal de registro de solicitud, pasamos

a identificar los caminos Unicos existentes como se muestra a continuacion.

\ VERDADERO
FALSo
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» Caminol>1-2-3-11
» Camino2>1-2-3-4-11
>» Camino3>1-2-3-4-5-11

» Camino4>1-2-3-4-5-6-11

» Camino52>1-2-3-4-5-6-7-11
» Camino6>1-2-3-4-5-6-7-8-11

>» Camino7>1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11

En la tabla N° 18 podemos observar las diferencias entre los tiempos de atencién al cliente

con el sistema actual y los tiempos con el sistema propuesto.

N° ANTES DESPUES ANTES DESPUES ANTES DESPUES
TR al —_ TRsi (TRai 5 \2
TRg; TRy, — TR, | _ TR, _ TR,)? (TR4; — TRp)
1 15 5 -4.9 -1.9 24.01 3.61
2 12 8 -7.9 1.1 62.41 1.21
3 19 9 -0.9 2.1 0.81 441
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4 19 -0.9 0.1 0.81 0.01
5 21 11 2.1 1.21 441
6 13 -6.9 0.1 47.61 0.01
7 18 -1.9 11 3.61 1.21
8 15 -4.9 0.1 24.01 0.01
9 22 2.1 0.1 441 0.01
10 17 -2.9 -1.9 8.41 3.61
11 15 -4.9 -0.9 24.01 0.81
12 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
13 20 0.1 0.1 0.01 0.01
14 18 -1.9 0.1 3.61 0.01
15 18 -1.9 11 3.61 1.21
16 20 0.1 11 0.01 1.21
17 16 -3.9 2.1 15.21 441
18 15 -4.9 2.1 24.01 441
19 18 L 11 3.61 1.21
20 16 -3.9 2.1 15.21 441
21 15 -4.9 0.1 24.01 0.01
22 20 0.1 2.1 0.01 441
23 19 -0.9 11 0.81 1.21
24 15 -4.9 2.1 24.01 441
25 16 -3.9 11 15.21 1.21
26 17 -2.9 2.1 8.41 441
27 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
28 20 0.1 0.1 0.01 0.01
29 17 -2.9 -1.9 8.41 3.61

37




30 16 -3.9 11 15.21 1.21
31 21 11 -1.9 1.21 3.61
32 15 -4.9 1.1 24.01 1.21
33 13 -6.9 -0.9 47.61 0.81
34 18 -1.9 -0.9 3.61 0.81
35 22 2.1 -0.9 441 0.81
36 23 3.1 11 9.61 1.21
37 19 -0.9 -1.9 0.81 3.61
38 20 0.1 -1.9 0.01 3.61
39 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
40 16 -3.9 -1.9 15.21 3.61
41 18 -1.9 11 3.61 1.21
42 26 6.1 -1.9 37.21 3.61
43 19 -0.9 -1.9 0.81 3.61
44 17 -2.9 -0.9 8.41 0.81
45 16 gt 11 15.21 1.21
46 16 -3.9 11 15.21 1.21
47 18 -1.9 -0.9 3.61 0.81
48 21 11 -1.9 1.21 3.61
49 17 -2.9 -0.9 8.41 0.81
50 19 6.1 -1.9 37.21 3.61
51 18 -1.9 0.1 3.61 0.01
52 19 -0.9 11 0.81 1.21
53 20 0.1 -0.9 0.01 0.81
54 23 3.1 11 9.61 1.21
55 16 -3.9 -0.9 15.21 0.81
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56 21 1.1 0.1 1.21 0.01
57 25 5.1 -0.9 26.01 0.81
58 16 -3.9 -1.9 15.21 3.61
59 13 -6.9 11 47.61 1.21
60 23 3.9 11 15.21 1.21
61 29 9.1 -1.9 81.81 3.61
62 22 2.1 -0.9 441 0.81
63 21 11 11 1.21 1.21
64 22 2.1 -0.9 441 0.81
65 19 -0.9 0.1 0.81 0.01
66 18 -1.9 -0.9 3.61 0.81
67 21 1.1 0.1 1.21 0.01
68 22 2.1 0.1 441 0.01
69 21 11 -1.9 1.21 3.61
70 21 11 -1.9 1.21 3.61
71 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
72 23 3.1 0.1 9.61 0.01
73 18 -1.9 2.1 3.61 441
74 22 2.1 0.1 441 0.01
75 17 -2.9 11 8.41 1.21
76 22 2.1 -0.9 441 0.81
77 21 11 11 1.21 1.21
78 22 2.1 0.1 441 0.01
79 22 2.1 0.1 441 0.01
80 25 5.1 2.1 26.01 441
81 23 3.1 11 9.61 1.21
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82 18 -1.9 11 3.61 1.21
83 26 6.1 11 37.21 1.21
84 26 6.1 1.1 37.21 1.21
85 27 7.1 -0.9 50.41 0.81
86 24 4.1 0.1 16.81 0.01
87 22 2.1 -1.9 441 3.60
88 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
89 16 =2 11 15.21 1.21
90 23 3.1 -0.9 9.61 0.81
91 21 11 0.1 1.21 0.01
92 20 0.1 -0.9 0.01 0.81
93 17 -2.9 11 8.41 1.21
94 23 3.1 -0.9 9.61 0.81
95 25 5.1 2.1 26.01 441
96 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
97 25 5.1 1L 26.01 3.61
98 29 9.1 -0.9 82.81 0.81
99 25 Sl 1.1 26.01 1.21
100 21 11 11 1.21 1.21
101 25 5.1 -1.9 26.01 3.61
102 24 4.1 0.1 16.81 0.01
103 23 3.1 11 9.61 1.21
104 29 9.1 11 82.81 1.21
105 20 0.1 -0.9 0.01 0.81
106 19 -0.9 2.1 0.81 441
107 23 3.1 -0.9 9.61 0.81
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108 19 5 -0.9 -1.9 0.81 3.61

Promedio 19.9 6.9 13.17 1.67
Total 2145 745 1422,08 179,87
IV. DISCUSION.

El estudio realizado sobre el control de solicitudes de fotocopiado para mejorar la
atencion al cliente requiere de la descripcion del proceso actual para asi poder
corroborar el impacto que se generd con la implementacion del nuevo sistema y poder
realizar el célculo del nuevo nivel del servicio. Para empezar esta investigacion se
realizaron visitas preliminares al area implicada a fin de conocer los puntos débiles
que tienen actualmente en cuanto a la atencién al cliente y alguna informacion
adicional de interés. El hecho de que este centro de fotocopiado sea tan concurrido y
necesario para el desarrollo de las labores administrativas de la Universidad Cesar
Vallejo es porque cuenta con servicios de calidad; siendo asi los servicios de copias e
impresion los de mayor solicitud, ademas de estar convenientemente ubicado para el

facil acceso del personal administrativo.

Para corroborar este hecho y con el fin de precisar y sustentar se tomé en el campo de

accion informaciones de cantidad de solicitudes diarias y semanales, tiempo promedio
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para la entrega de las solicitudes y nivel de satisfaccion de los clientes que en este caso

vendrian a ser los administrativos de la Universidad Cesar Vallejo.

Ademas se dio prioridad en cuanto al acceso del sistema al personal administrativo ya
que son ellos los Ilamado a hacer uso de los servicios que cuenta el actual centro de
fotocopiado. Los aspectos mas importantes que debemos considerar son: el registro de
las solicitudes y la aprobacion de las solicitudes ya que ellos también dependera el
tiempo que tomara la atencion de dichas solicitudes. Durante la recoleccion de datos
semanales que se realizaron se llegd a la conclusién de que al no existir un orden en la
recepcion de las solicitudes se congestionaba el area del centro de fotocopiado con las
peticiones en cola, hecho que ha mejorado en gran proporcidn con el nuevo sistema ya
que el personal monitorea a travées de la web el estado de su solicitud y de su servicio
implicando que no es necesario estar presente en el centro de fotocopiado mientras su

solicitud es atendida.

Respecto a la relacién de beneficio / costo que podemos observar en la tabla N° 16,
interpretamos que por cada sol que se invierte obtendremos una ganancia de 1.63
nuevos soles, esto nos hace pensar que la implementacion del sistema debe ser de

inmediato.

Con respecto a nuestro indicador de la cantidad de solicitudes atendidas observamos
que entre la cantidad del antiguo servicio y la cantidad del nuevo servicio existe un
nivel de significancia de 95% determinando que es factible la implementacion del
sistema, Con respecto al indicador de tiempo promedio en la atencion al cliente
concluimos que el tiempo promedio de atencion al cliente con el sistema propuesto
tiene un nivel de significancia de 5% y un nivel de confianza del 95%. Observando
también que con el sistema actual el tiempo promedio es de 19.9 minutos y con el
sistema propuesto es de 6.9 lo que representa un decremento de 13 minutos en un

porcentaje de 65.33%.

En cuanto al indicador del nivel de satisfaccion del personal administrativo podemos
observar que con el sistema actual es del 2.56 y el nivel de satisfaccion con el sistema
propuesto es de 4.84 sobre una escala de 1 a 5 puntos, lo que representa un incremento

de 2.28 y en porcentaje del 45.6%.
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Ante todo lo dicho, luego del analisis respectivo y los resultados obtenidos en el area
se confirma la problematica, lo planteado en la hipotesis y resuelven cada interrogante

planteada.

V. CONCLUSIONES

» Con la implementacion del sistema administrativo se ha mejorado el control de
solicitudes de fotocopiado en el area de Centro de Fotocopiado de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.

» Se aplicaron pruebas de medicion para mejorar el registro de las solicitudes de
fotocopiado. Obteniendo resultados satisfactorios ya que el tiempo promedio de
registro de solicitudes realizadas se ha reducido en 13 minutos que representa en
un 65.33 % del tiempo total.

> Se da por conclusion que la cantidad de solicitudes atendidas con el sistema actual
es de 12 unidades y la cantidad de solicitudes atendidas con el sistema propuesto es
de 21 unidades, lo cual representa un incremento de 9 unidades, en un porcentaje
de 83.43%.

> Se concluye que el nivel de satisfaccion de los usuarios, actualmente es de 2.004
mientras que con el sistema propuesto es de 4.22, sobre una escala valorada del 1
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al 5, incrementando en un 45.6% el nivel de satisfaccion generando una mayor

satisfaccion entre el Trabajador.

VI. RECOMENDACIONES
Luego de haber realizado el presente estudio, se brinda las siguientes

recomendaciones.

» Establecer politicas internas para determinar el ordenamiento para recibir
las solicitudes por persona, porque se ha demostrado que es de gran apoyo
y ahorro de tiempo para los solicitantes que su solicitud sea atendida en el

centro mas cercano a su area de trabajo.

» Se recomienda establecer politicas internas que garanticen el uso y el buen

funcionamiento del sistema de control.

» Se recomienda utilizar el sistema de control para la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO ya que sirve como una herramienta de apoyo, debido

que permite mejorar la atencién al cliente en el Centro de Fotocopiado.
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» Se recomienda establecer planes de mantenimiento tanto correctivo como

preventivo al sistema, con la finalidad de fortalecer su funcionamiento.

» Se recomienda utilizar el navegador FIREFOX — MOZILLA para la mejor

funcionalidad del sistema.
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IHHILLANEXOS

HISTORIAS DE USUARIO

Figura N°1: Historia de Usuario 01: Registrar nueva Solicitud

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 01 Usuarios: Administrativos

Nombre Historia: Registrar Nueva Solicitud

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Medio | Iteracion Asignada: 1

Descripcion:

e Se permitira registrar los datos principales de una Nueva solicitud de fotocopiado

dependiendo del tipo del mismo.
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e Modificar o actualizar los datos ingresados hasta antes de la aceptacion.

e Permitird mostrar un listado de las solicitudes guardadas.

Figura N° 2: Historia de usuario 02: Generar codigo unico de Solicitud

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 02 Usuarios: Docentes y Administrativos

Nombre Historia: Generar cddigo Unico de Solicitud.

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Medio | Iteracion Asignada: 1

Descripcion:

e Se permitira generar un cédigo por cada solicitud lo cual nos permitira hacer el
seguimiento de dicha solicitud.

e Se podra enviar un mensaje de texto de confirmacion a la persona responsable
portadora del cddigo unico de la solicitud indicandole la culminacion de dicha
solicitud.

Figura N° 3: Historia de usuario 03: Cargar Documento Anexo

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 03 Usuarios: Administrativos

Nombre Historia: Cargar documento anexo.

Prioridad en Negocio: Media | Riesgo en Desarrollo: Medio | Iteracién Asignada: 1

Descripcion:

e Sepermitiraanexar a la solicitud algin documento que sea necesario para el mismo.
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Figura N° 4: Historia de usuario 04: Generar reporte de las solicitudes atendidas

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 04 Usuarios: Jefe de Centro de Fotocopiado

Nombre Historia: Generar Reporte de las Solicitudes atendidas.

Prioridad en Negocio: Media | Riesgo en Desarrollo: Medio | Iteracion Asignada: 1

Descripcion:

e Se mostrara reporte del seguimiento de las solicitudes atendidos y finalizados.

Figura N° 5: Historia de usuario 05: Registrar Estado Final de la Solicitud

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 05 Usuarios: Personal de Centro de Fotocopiado

Nombre Historia: Registrar Estado Final de la Solicitud.

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Alto Iteracion Asignada: 1

Descripcion:

e Se registrard un estado de atencion final cuando la solicitud haya sido debidamente
atendida, esto conllevaré a que automaticamente se informe a través de un mensaje

de texto a la persona que inicio dicha solicitud.
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3.1.8. Estudio de Viabilidad Econdémica.

3.1.8.1. Inversion.

> Costo de Desarrollo

» Tabla N° 2: Costo de Desarrollo del Tesista

Nro. Personal Fecha Fecha Duracién Pago Pago
inicio termino  proyecto  mensual  total s/.
(Mes) s/.
Vega
Trujillo, A 1,000.00 | 4,000.00
Jorge Pedro ) o
1 Setiembre | Diciembre
75.00
Asesor 8 600.00
Total 4,600.00

» Costo de Software.

Tabla N° 3: Costo del Software

Software Licencia Cantidad Precio(S/.) Total
(S1.)
Windows Seven Profesional Si 1 0 0
Visual Studio 2010 Si 1 0 0.00
) ASP.NET Si 1 0 0.00
SQL SERVER 2008 Si 1 0 0.00

> Costo de Hardware.
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Tabla N° 4: Costo de Hardware

Equipos Descripcion Precio(S/.) | Total(S/.)

Notebook DELL Inspiron
14, 14" LED, Intel Core i5-
3337U 1.80GHz, 4GB

3 Laptop 1 1,899 1,899
DDR3, 500GB SATA.

S/. 1,899

> Costo de Materiales.

Tabla N° 5: Costo de Materiales

Descripcion Cantidad Costo S/. Total S/.
Papel Bond — Millar 26.00 26.00
Ad
Recarga de 2 10.00 20.00
Tinta Negra
Recarga de 1 12.00 12.00
Tinta Color
4 Fotocopias 80 0.05 4.00
CD 3 1.50 4.50
Lapicero 2 1.00 2.00
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Cuaderno 1 3.90 3.90
Norma
Corrector 1 2.50 2.50
Otros 1 12.00 12.00
TOTAL 86.90

» Costo de Servicios.

Tabla N° 6: Costo de Servicios

Descripcion Monto N° de Meses Total (S/)
Mensual
1 Internet 50 4 S/. 200
2 Transporte 60 4 S/. 240
3 Otros Gastos 25 4 S/. 100

TOTAL DE SERVICIOS GENERALES | S/.540.00

3.1.8.2. Beneficios

» Tangibles.

Tabla N° 7: Beneficios Tangibles

Descripcion Cantidad Costo(S/.) Tiempo(meses)  Subtotal(S/.)
Personal 1 1,000.00 12 12,000.00
TOTALS/. S/12,000.00

> Intangibles.

Tabla N° 8: Beneficios Intangibles

Descripcion
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Mejora la imagen de la institucion.

Incrementa la satisfaccion del cliente

Mayor seguridad y disponibilidad de los datos

Mejora el tiempo de respuesta

Obtencidn de Informacion de forma Oportuna y Confiable.

3.1.8.1.Costos Anuales.
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Tabla N° 9: Costo de Energia.

Tabla N° 10: Costo de Servicios para la Web

Equipo Cantidad | Consumo Costo Hora. X Costo Anual

KWI/H (KW/Hora) Mes
Costo Total

Computadora 1 0.37 0.40 180 12 319.68
Impresora 1 0.37 0.40 10 12 17.76
TOTAL 337.44
Servicios Cantidad Tiempo Costo Total
(ARo) (S1.)
-
Hosting 1 1 0 0
Dominio 1 1 0 0
Internet 1 1 0 0
TOTAL 0

3.1.8.1.Flujo de Caja

Tabla N° 11: Flujo de Caja

Descripcion
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Inversién

Costos del Software S/.0

Costos del Hardware | S/ 1,899.00
Costos de Desarrollo

C. de Personal S/. 4,600.00

C. de Materiales S/. 86.90

C. de Servicio S/. 540.00
Costos Operativos

C. de Energia 337.44 337.44 337.44 337.44

C. de Servicio Web 0 0 0
TOTAL COSTO S/.7,463.34 S/.337.44 | S/.337.44 S/. 337.44

Beneficios

Beneficios Tangibles 12,000.00 12,000.00 12,000.00
TOTAL S/.11662.56 | S/.11662.56 S/.11662.56
FLUJO DE CAJA -S/7,463.34 | S/.4199.22 | S/.15861.78 | S/.27524.34

3.1.9. Andlisis de Rentabilidad.

Para la demostracion de la rentabilidad del proyecto utilizaremos técnicas

para determinar el VAN, Costo/Beneficio, TIR; por lo tanto se tiene que

calcular el valor que alcanzara un capital en el futuro.
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Los valores monetarios son dados en soles S/. Y se considera un riesgo de
capital de 15%.

a. Valor Neto Actual(VAN)

Representa el excedente generado por un proyecto en términos
absolutos después de hacer cubierto los costos de inversién, de
operaciones y de uso del capital.

En el VAN es la suma algebraica de los valores actualizados de los
costos beneficios generados por el proyecto.

Asi  mismo se logra unos beneficios anuales de S/. 12,000.00 Se ha
considerado como vida util del sistema un periodo de 3 afios y con un
riesgo capital de 15%

Valor Presente de Costos:

Formula:

VP, =Ci + 21 a SE) ................................... 1)

Donde:

VP.: Valor Presente de los Costos
Ci: Costo Inicial (afio cero)

Cn: Costo en el Periodo n

n: Numero de periodos

K: Costo de oportunidad de capital

337.44 33744 33744
(1+0.15)'  (1+0.15) (1+0.15)°

Vpc =7,463.34 +

Vpc =10,379.24

Valor Presente de los Beneficios:

Formula:

0 Bn
VPb =
Z(1+ k)"

i=1
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Donde:

VPy: valor presente de los beneficios
Bn: Beneficio en el periodo n

n: Numero de periodos

K: Costo de Oportunidad de capital

12,000.00 12,000.00 12,000.00
pb = |t 2|t 3
(1+0.15) (1+0.15) (1+0.15)

Vpb = 27,398.70

De lo anterior hallamos el VValor Actual Neto:

VAN =Vpb—-Vpc

VAN =27,398.70-10,379.24
VAN =17,019.46

b. Relacion beneficio/Costo(B/C)

Resulta de dividir valor presente de los beneficios entre el valor
presente de los costos que son generados en la vida util del proyecto.

Formula:

Doénde:
B/C: Valor actual neto

VPs: Valor presente de los Beneficios
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VPc: Valor presente de los costos

Remplazando la formula:

B _Vpb

C Vpc

B _27,398.70
C 10,379.24
B =2.63

C

a. Tasa interna de retorno(TIR):
También conocida como Tasa Interna de Recuperacién, se define como
una tasa de descuento para el cual el VAN resulta igual a cero. Este
indicador es utilizado para determinar la rentabilidad de la inversién
propuesta, de manera que esta sea mayor a la tasa de retorno establecida.
Para el calculo se tom¢ i=37% anual (informacion extraida del Banco de
Crédito del Pert)

TIR = —10 + Z (Benef_|C|os) 0
i=1 (l+ I)n

12,000.00  12,000.00  12,000.00
1+0.37)"  (1+0.37)2 (1+0.37)°

Vpc =-7,463.34 +

TIR =59%

La tasa interna de retorno expresa la rentabilidad del proyecto, en este
caso, para el periodo en estudio, el TIR=50%, supera el interés

bancario
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Vpc 55347,25

Vpb 27398,70

-S/. 27.948,55
0,4950327252

11906,71882

59%

d. Tiempo de recuperacion de capital (TR):

- lo >
PromedioBendicioNeto

o _ 746334
12,000.00

TR =0.62

0.62*% =7.44 = 7meses

1Afo0
0.44*30=13.2 =14dias

3.1.10. Conclusiones de la Evaluacién Econdmica.

Tabla N° 12: Conclusiones de la evaluacién econémica.

Valor actual neto VAN = S/. 17,019.46
Beneficio Costo B/C =2.63
Tasa interna de retorno TIR =59%

Tiempo de recuperacion de capital TR=7 meses y 14 dias
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FASE I1: DISENO.

3.2.1. Tarjeta C.R.C.

Tabla N°100: Tarjeta C.R.C Usuario.

Tarea N° 01

Nombre: Usuario

Responsabilidades Colaboradores:

e Sedisefara la clase Usuario, la
cual servira para crear a los
trabajadores y sus respectivas
claves para el acceso al sistema de
control e Trabajador

e Se permitird modificar los datos
ingresaros incorrectamente.

e Se mostrara un listado de los

datos guardados.

Tabla N°102: Tarjeta C.R.C Solicita Copia.

Tarea N° 02

Nombre: Solicita Copia

Responsabilidades Colaboradores:

e Disefio de la clase solicita copia, la
cual permitira almacenar detalles
de las solicitudes ingresadas por
docentes y administrativos. e Administrador

e Se permitira editar los detalles y el
estado que se encuentra

e Se mostrara un listado de los

datos guardados.
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Tabla N°03: Tarjeta C.R.C Costo de Servicio.

Tarea N° 03

Nombre: Costo de Servicio

Responsabilidades Colaboradores:

e Sedisefiara la clase costo de
servicio, la cual servira para
registrar a los costos de los
servicios. e Trabajador

e Se permitird modificar los datos
ingresaros

e Se mostrara un listado de los

datos guardados.

Tabla N°04: Tarjeta C.R.C Detalle Solicita.

Tarea N° 04

Nombre: Detalle solicita

Responsabilidades Colaboradores:

e Se disefiara la clase detalle solicita

lo cual servird para llevar un

adecuado control de las e Trabajador
actualizaciones y registros de e Administradores
nuevas solicitudes. e Docentes

e Se permitird guardar mas no
eliminar.
e Se mostrara un listado de los

datos guardados.
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3.2.2. Disefio Simples de las Interfaces.

Figura N° 05: Acceso al Sistema.

Mejora tu experiencia

Estimado estudiante,
en Trilce!ll ﬁ TRILCE

antes de iniciar con
SISTEMA DE INFORMACION INTEGRABO

Utiliza Mozilla Firefox. Trilce...

Descirgalo aqui

,—'!\) Tesugerimos ver el siguiente video.

Figura N°06: Pantalla Principal del Sistema.

W] TRILCE ]

SERWICIOS.

cemman sEmEn

Mix Asigruturas +  Hatricula o= Lis

O Servicics Azasimicza Pastgras: Inicie

Seracion heasTi

Datas Basicas

s = Matariad

. ’ Biddiogdfico
e i o -
FMLCIMENTE: a0
st p— 1)y

EcmL

- o=

Encusta) Pragrama Tipa Plan Camicuin

t
O timinisacin

O Sialens g Informssin Estislépies

RECOMENDADDS

O = TN R
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Figura N°07: Pantalla de Configuracion de Acceso

| TR

SERWICIOS enedarc
O Servicics hsasimico Parigrads Adminisiracion > Parmsisos = bsuarios

mrans | cams

Servinios trantmiss.

Becer Perena £

Zeruies Estudisstien

Sareiios o Catead Aradbmics

Servcica Complemertatica
- Sakions bisriacs - .

o o000

Sedrnbtraciin

B Adkrihing e

© Salens e Iefmsdn Estislépien

RECOMENDADDS

CL T - (@ oo <]

M B

Figura N°09: Pantalla de Nueva Solicitud

Fotocopiado  Mantenedores Reportes

Centro de Fotocopiado > Fotocopiado > Nueva Sol

Nueva Solicitud ~ Mis Solicitudes

Ingrese los datos Obligaterios Correctamente Porfaver:

Datos del Servicio

Filial - Seleccione una Filial - v
Area Responsable: | - Selestions Area Responsable - v
Descripeian

Buscar Persona:

Observacion Examen?

Servicio: | - Seleccione Senvicio- ¥ | Tipo de Servicio: | - Tipe de Servicio- v + Anillado Enmicado

Detalles del Servicio

Paginas Jusgos
Tamafio de la Hoja: A4 A3
Estilo de la Hoja: Un solo Lado Ambos Lados

Registrar Solicitud
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Figura N°08: Pantalla de Aprobacién de Solicitudes

Fotocopiade Mantenedores Reportes
Centro de F. i = F i = Apr ion de Solicitudes

Filtros Generales

- Seleccione Filial - -
- Seleccione Area Responsable - v
Fecha lni : 17/11/2014 =
Fecha Fin: 21/11/2014 =

- Seleccione Estado -
| Filtrar por Estado

Ver Solicitudes

Figura N°10 Pantalla de Solicitudes Pendientes

otocopiado  Mantenedores Reportes

Centro de iado > >
Fitros Gener
- Seleccione Fial - v
¥ . seleccione Area - v
Fecha Ini =]
Fecha Fin: 2 =)

Ver Solicitudes Ver Atenciones

2
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Figura N°11 Pantalla de Asignacién de Personal

Fotocopiade Mantenedores Reportes

Centro de F > > Asi on de Personal
Filial - Seleccione Filial - v
Centro: - Seleceione Centra - v

Buscar Persona
Incluir Excluir

sel. Cédigo Apellidos y Nombres

Figura N°12 Pantalla de Costos por Servicio

o Mantenedores Reportes

Centro de Fotocopiado > Mantenedores > Costos por Servicios

Filros Generales Costos por Servicio
UCY FILIAL TRUILLO v Num Servic
Anillado

¥ | Anillado - Ver
2 Anillado
3 Anillado
4 Anillado
5 Anillado
6 Anillado
(A
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Tipo Servicio

Con Mica
Con Mica
Con Mica
Sin Mica
Sin Mica

Sin Mica

Tamaiio

7al12

1425

Costo
154

254

1.02

.02



Figura N°13 Pantalla de Reporte por Servicio

Fotocopiado Mantenedores Reportes

Centro de Fotocopiado > Reportes > Copias e Impresion

Filtros Generales

- Seleccione Filial - v
- Seleccione Tipo Servicio - v
Fecha Ini : ]
Fecha Fin: (=]

3

Generar Reporte

(~) @ Chat (0} -
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FASE I11: DESARROLLO.

3.3.1 Modelo Logico de la Base de Datos.

Solicitudes de Fotocopiado

SolicitaCopia *

9 ndeuCodge
9 rsouCosge
CeCodgo

choualimafeoa
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DetalleSolicitaCopia *

-~

9 rsciCosge
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nieioeasg

SFecnaRegial
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9 cetosp
Centgaiiico
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3.3.2. Modelo Fisico de la Base de Datos.
Figura N°12: Modelo Fisico de la Base de Datos
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3.3.3. Diagrama de Despliegue.
Figura N° 14: Diagrama de Despliegue
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Prototipos del Sistema.

e Acceso al sistema, que permitird ingresar al sistema usando su usuario y contrasefa.

Mejora tu experiencia Estimado estudiante,

en Trilcelll ﬁ

SISTENA DE INFORMACION INTEGRADO

antes de iniciar con

Trilce...

Te sugerimos ver el siguiente video.

» Madulo del Centro de Fotocopiado sobre la Plataforma Educativa Trilce.

(W] TRILCE

SERVICIOS.

Pigiru Permoral +  Mix Asignaturss + Matricula == Lizes +

[y r——— nicio
s Matiniss Datas Baskas —
areiipa: p— Material
Biliografico
MOMBRE: ey o .
FMACMENTO: o
sen prrren—— L)
[V
Ec ———
Pl Encusta | Pragrama Tipa Plan Camculo

O hdminiaciin

@ Salema de Inomasin Estislégics
AECOMENDADDS
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Gestion de Registro de Solicitudes y se mostrara la lista de Solicitudes ya

registrados.

Fotocopiade Mantenedores Reportes

Nueva Solicitud

Datos del Servicio
Filial
Area Responsable:
Descripcion
Buscar Persona

Observacion

Servicio: | - Selectione Servicio- v

Detalles del Servicio

Paginas, Juegos:

Tamafio de la Hoia: © A4 © A3

Estilo de la Hoja: Un soio Lado

Registrar Solicitud

ingrese los datos Obligatorios Correctamente Porfavor:

- Seleccions una Filial -

- Seleccions Area Responsable -

Tipo de Servicio:

Ambos Lados

Centro de Fotocopiado > Fotocopiado > Nueva Solicitud Fotocopia

¢Examen?

- Tipa de Servicie-

+ Anillade

Chat (0)

Hueva Solicitud  Mis Registros

Mis Bolicitudes Registradas

Mis Solicitudes

Mum  Filial Escuela Descripcion
UGV FILIAL Documento de

1 RuLo  ADMMISTRACION oo
UCV FILIAL

2 IpuiLo  ARQUTECTURA Prucba 0111
UCV FILIAL 5

3 mulo  ADMMISTRACION Prueba 00003
UCV FILIAL :

4 RuwLo  ADMMISTRACION Prusba 0000001

Servicio

Copias

Copias

Copias

Copias

Centro de Fotocopiado > Fotocopiado > Nueva Solicitud Fotocopia

Tipo de
Servicio
Blancoy
Negro
Blancoy
Negro
Blancoy
Negro
Blancoy
Negro

Serv.
Agregado

Est. Serv.
Agreg.

Cant. Cant.
Pag. Jueg
3 45
120 5
4 120
50 2
(n)

Cant.
Enmi

Tam
Hoja

At
Ad

At

Est
Hoja
Ambos
iados
Ambos
lados
Ambos
lados
Ambos
lados

Tam
Enmi

Fechas

@

E @ E

Estado de
Solicitud

Aprobado
Aprobado
Aprobado

Aprobado

Estado de
Servicio

Entregado
Realizado
Eniregado

Entregado

Persona
Responsable
VEGA TRUJILLO JORGE
PEDRO SANUEL
VEGA TRUJILLO JORGE
PEDRO SANUEL
VEGA TRUJILLO JORGE
PEDRO SANUEL
VEGA TRUJILLO JORGE
PEDRO SANUEL
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e Gestion de Aprobacion de Solicitudes y se mostrara la lista de Solicitudes ya
Aprobadas.

ﬁ RILCE LTI GRESD: 28 ow 204 3 las 100 15m 125 | OV | somce peoeo SAMUEL (IVEGA) | NUEVA VENTANA | CAMBIAR CLAVE | CERRAR SESION

Centro de Fe piado > F piado > Aprobacion de
Filros Generales Mis Soliciudes Recibidas
JEV FLAL TRUILLO B Num Filial Area Solicitante Descripcién  Servicio  Serv.  Fechas  Estadode Estadode  Mant.
Agreg. Solicitud Servicio
ADMNSTRACION UCw FLIAL VEGA TRUJILLO JORGE PEDRO Documento dz ) = B
[+ [ ADUNSTRACKN JETF el Copias (] Aprobado Entregado
Fechalni: 01/11/2014 L 2 #gﬂ&:“ ADMINISTRACION j‘m‘w‘spmf‘ GUTERREZEDWN o0 b Fina) Copias  +Anilado ] Aprobado - Ed
EESRER /20 =i 3 :E&Et? ADMMISTRACION CEDRON MEDNA CARLOS ALBERTO  casos Copias = Anilado [ Aprobado Entregado Ed
- Seleccions Estado -
eleccione Estado 4 #gﬂ&:“ ADMNISTRACIGN ZAVALETA CHAVEZ MRIAM ZOBEDA. | casos Copas  +Anlade  [H) Aprobado Eniregado £l
71 Fitrar por Estado
P 5 :E&E%‘L ADMNSTRACION Z;,G“D;F“‘”me““ FEDRO Prusta 00003 Copss - ] Aprobado Entregado E4
Ver Solicitudes =
Uew FLisL VEGA TRUJILLO JORGE PEDRD
. . @ Ed
6 o ADMNSTRACION - Prucba 0000001 Copiss ] Aprobade Entregade

I;\‘ m

e Gestion de Atencidn de Solicitudes y se mostrara la lista de Solicitudes ya
Atendidas.

ﬁ TRI c E ULTIMO NGRESO: 28 Nov 2014 a las 100 : 15m: 128 | OQO | JORGE PEDRO SAMUEL (JVEGA) | NUEVA WENTANA | CAMBIAR CLAVE | CERRAR SESION

Centro de F i = = icil F
Fitros Generales Solicitudes por Atender-
VOV FLIAL TRUJILLO =] Num  Filial Area Solicitante Descripcion Servicio  Serv. Fechas Estadode Estadode  Persona Centro  Mant.
Agreg. Solicitud  Servicio  Responsable  Responsable
[ | - Seleccione Area - UCVFILIAL  CENTRO DE FOTOCOPIADO  ALVARADO VILLENA i "
1 Ruo  uev RICARDO WILFREDD  EXAMEN 01 Impresion - [M | Aprobado - - - Fid
Fecha ni: 01/11/2014 = , UCVFILIAL CENTRO DE FOTOCOPIADO | ALVARADO VILLENA comer |- & | A B
< TRWILLO  ucv RICARDO WiLFREDO  Frectiea!  Copias I} Aprobado
Fecha Fin: 29/11/2014 =] eV ELAL ARRIBASPLATA
3 ADMINSTRACION GUTERREZEDWIN  PrucbaFinal Copizs  +Anilado [M | Aprobado - - - Ed
TRUILLO
Ver Atenciones JOHN
UCV FILIAL ROJAS RIOS VICTOR | E
4 IRUlLLo  EDUCACION PRIMARIA WICHAEL PRUEBA Copias - [ | Aprobado - - - g
GONZALES
5 UOVFLAL epucacon pRmaria CASTANEDAANA  SLABO  Copiss - [ | Aprobaco - - - Ed
TRUJILLO
CECILIA
DIRECCION DE PLANIFICACION
UCV FILIAL CARRANZA OBESO
3 &DESARROLLO procediniento Copias - [ | Aprobado - - - Ed
TRUILLO e AL GRISELDA CONSUELD
- |UCVFILIAL | MANTENMENTO Y SERVICIOS | MONTOYA NAVARRETE W | A >
7 TRUILLO | GENERALES CARLOS ANDRES i vk ) B B -
CASTANEDA DEL
8 uev FLIAL PATRIMONIO AGUILA MIGUEL FACTURAS Copias - L) ‘Aprobado - - - kg
TRUJILLO
ARTURO
UCV FILIAL  MANTENIMIENTO ¥ SERVICIOS MONTOYA NAVARRETE il F
9 IRUILLO  GENERALES CARLOS ANDRES aasaasa Copias  +Anilado [T Aprobado - - - P
UCV FILIAL E— DIAZ ORTEGA JORGE . | rores T N B
10 puio  EMFERMERL s Prueba 01JV Impresion - (] probado - - - i
CEXNE
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» Detalle de cada solicitud con la opcidn de descargar el archivo adjunto, si lo
tuviera.

Detalles de Solicitudes por Atender x
Descripcion: Prueba Final B
Observacion: Ninguna
Servicio: Copias
Tipo de Servicio: Blanco y Negro
Serv. Agregado: +Anillado
Est. Serv. Agregado: Con Mica
Cantidad de Paginas: | 128
Cantidad de Juegos: 4 1

Cantidad de Enmicados: | 0

Tamaio de la Hoja: Ad

Tira / Refira: Ambos lados

Tamafio del Enmicado: | -

Fecha de Registro: 2011112014 08:16:55

Archivo Adjunto: DESCARGAR AQUI 3

Costo Total del Servicio: | SI. 25,52

Fecha de Entrega: - =] -

Grabar Cerrar

localhost:51971/modulos/trilce.aspx#

> Genera los reportes en tipo de documento Excel.

~
(LTIMO INGRESO: 28 Nov 2014 a les 10h : 15m: 125 | O\Q | JORGE PEDRO SAMUEL (IVEGA)} | NUEVA VENTANA | CAMBIAR CLAVE | CERRAR SESION

Centro de Fotocopiado > Reportes > Copias e Impresion

flas Senc s {0 Esta Operacion pusds tardar varios S8gundos... sSpere por faver.

UCV FILIAL TRUJLLO

- «
Blanco y Negro Abriendo Copias_e_Impresion_20141128_125037.4/s¢ [=x=)

| & &

Fecha Ini: 01/11/2014 Ha elegido abrir:

Fecha Fin: 29/11/2014 =] {1 Copias_e Impresion_20141128_125937.xisx
2 que es: Hoja de cillule de Microsoft Excel (53 KB)
(] de: httpi//localhostS1971

Generar Reporte
:Qué deberia hacer Firefox con este archivo?

*) Abrircn | Microsoft Excel (predeterminada) -

© Guardar archivo

[7] Hacer esto automnaticamente para estos archivos a partir de ahora.

@ m
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3.4. FASE IV: IMPLEMENTACION.

3.4.1. Prueba de Caja Negra.

Consiste en estudiar las especificaciones de las funciones, entrada y salida
para derivar los casos. Aqui, la prueba ideal de software consistiria en probar

todas las posibles entradas y salidas del programa.

La prueba de caja negra se refiere a las pruebas que se llevan a cabo sobre la
interfaz del software. O sea los casos de prueba pretenden demostrar que las
funciones del software son operativas, que las entradas se aceptan de forma
adecuada y que se producen en un resultado correcto, asi como que la
integridad de la informacion externa se mantiene. Una prueba de caja negra
examina algunos aspectos del modelo fundamental del sistema sin tener

mucho en cuenta la estructura légica interna del sistema.

La prueba de caja negra no es una alternativa a la prueba de caja blanca. Mas
bien se trata de un enfoque complementario que intenta descubrir diferentes

tipos de errores que los métodos de la caja blanca.

Figura N°
Prueba sin Exito .
3
Entrada Salida
: : Cumple
Caja Neqgra ¢
Jafieg Expectativas?
No
Prueba con Exito
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3.4.2 PLAN DE PRUEBAS

3.4.2.1 Propésito
El proposito del Plan de Pruebas para este proyecto de investigacion es:

» Proveer un artefacto central que gobierne la planeacion. Este define el
enfoque general que sera utilizado para la prueba del software y para la
evaluacion de los resultados de esas pruebas, y también sirve para guiar y

dirigir a detalle el trabajo de pruebas.

» Proveer clara vision de los detalles que escapan al proceso del desarrollo de

software.

3.4.2.2 Elementos objetivos de pruebas

La siguiente lista muestra los elementos a probar que han sido reconocidos como

objetivos o destinos de las pruebas.

» Registro de Solicitud
» Adjuntar Archivo Anexo

3.4.2.3 Panorama de pruebas planteadas

» Panorama de Pruebas Incluidas
Se realizaran los siguientes tipos de pruebas:

» Prueba Funcional

> Pruebas Unitarias

» Panorama de Exclusiones de la Prueba

Se excluira la “prueba de rendimiento” por las siguientes razones:

> “Estas pruebas no contribuyen al cumplimiento de los objetivos del

proyecto”

» “No es de un tipo transaccional por lo cual la sobrecarga de informacion

es muy minima.”
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3.4.2.4 Enfoque de las Pruebas
Registrar una nueva solicitud de fotocopia que permitira registrarlo en los
servicios de Copias, Impresion, Anillados, Escaneados. Y a continuacion se

describiran las pruebas a usar.

» Prueba Funcional
Cuadro N° 3.42: Prueba Funcional

Asegurar la funcionalidad requerida, incluyendo la

navegacion, entrada de datos, su procesamiento y

Objetivo: >
recuperacion.

Técnica de Caja Negra: Particion de equivalencias

e Se obtiene los resultados esperados cuando se usan
datos validados.

e Cuando se utilizan datos no validos se muestran los

Consideraciones mensajes de advertencia adecuados o simplemente no

especiales: se puede ingresarlos.

Criterios de Finalizacion Se ha alcanzado ejecutar todas las pruebas planeadas

» Pruebas Unitarias
Cuadro N° 3.43: Prueba Unitaria

Realizar los casos de prueba para su ejecucion, al menos una vez,

- todas las sentencias del sistema, y todas las condiciones, tanto
Objetivo:
verdadera como falsa.

Técnica de Caja Blanca: Cobertura de caminos

Invocar los métodos de acceso a la base de datos e ingresar en la

) ) ) base de datos tantos datos validados como no validados para
Consideraciones especiales: ) ]
observar el comportamiento de la misma.

Criterios de finalizacion Estudio de las funcionalidades de acceso y modificaciones de la
base de datos, sin que exista pérdida ni corrupcion de datos.
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»  Conduccion de las Pruebas
Las pruebas funcionales seran dirigidas a las interfaces principales y que tienen
una mayor complejidad y ademéas que no sean repetitivas, en cuanto al tipo de
validaciones de sus campos, este se hace para no ir haciendo pruebas muy

similares a otras.

Las pruebas unitarias estan dirigidas a la validacion de los campos que es lo més
representativo del software y poder ser guardados, estas funciones y su légica es
repetitivo en casi todas las interfaces de mantenedores y procesos; esto favorece
en gran cantidad porque en un solo analisis se puede generalizar a la gran parte

del cédigo.

3.4.2.5 Entregables

Los entregables del proceso de pruebas son:

» El plan de pruebas para poder ser guia del proceso de pruebas.
> La pruebas de caja negra para poder verificar los campos y sus validaciones
> Prueba de caja blanca para definir la l6gica y los posibles caminos.
3.4.2.6 Responsables, Equipo de trabajo y Necesidades de Entrenamiento
» Personasy Roles
Se muestra los roles que son necesarios para las pruebas pero que en este caso el

investigador cumplira:
Cuadro N° 3.44: roles y responsabilidades
Rol Responsabilidades
Provee supervision administrativa. Las responsabilidades incluyen:

e Planeacién y logistica
e Determinar la mision
Gerente de Pruebas
e Obtener los recursos apropiados
e Mostrar reportes de administracion
e Preservar los intereses de las pruebas
o Estimar la efectividad del esfuerzo de pruebas
Determinar y fijar las pruebas especificas que se van a realizar. Las

responsabilidades incluyen:
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Analista de Pruebas

o Determinar ideas de pruebas
o Establecer resultados de las pruebas
o Registrar las solicitudes de cambio

o Estimar calidad del producto

Disefiador de Pruebas

Determinar el enfoque técnico para implementar las pruebas. Las

responsabilidades incluyen:

Determinar la estrategia de las pruebas

Determinar la arquitectura de automatizacion de las pruebas

Revisar las técnicas de pruebas

Determinar los elementos de pruebas

Verificador o tester

Implementa y ejecuta las pruebas. Las responsabilidades incluyen:

¢ Implementar procedimientos y estaciones de pruebas

Realizar las estaciones de pruebas

Fijas resultados

Analizar y dar solucién a las fallas de las pruebas.

¢ Documentar ocurrencias y/o incidencias

Administrador del

Sistema de Pruebas

Asegurar que el ambiente y los recursos de pruebas son administrados

y mantenidos. Las responsabilidades incluyen:

o Administrar el sistema del repositorio de las pruebas
¢ Instalar y brindar soporte al acceso y recuperacién de las

configuraciones del ambiente de pruebas

Administrador de

Base de Datos

Asegurar que el ambiente de datos de prueba (base de datos) y
recursos sean administrados y mantenidos. Las responsabilidades

incluyen:

e Soportar la administracion de los datos de pruebas y bancos de

pruebas (base de datos)

Diseflador

Determinar y fijar las operaciones, atributos y asociaciones de las
clases de pruebas. Las responsabilidades incluyen:

o Fijar las clases de pruebas requeridas para dar soporte a los

requerimientos definidos por el equipo de pruebas.

Implementar pruebas unitarias, pruebas de clase y pruebas de

paquetes. Las responsabilidades incluyen:
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Implementador o Crear los componentes de pruebas requeridos para soportar los

requerimientos de pruebas definidos por el disefiador

3.4.2.7 Riesgos del Plan
Cuadro N° 3.45: Riesgos del Plan

Riesgo Estrategia de Mitigacion Contingencia (Riesgo realizado)

Reorganizar el cronograma de

) o ) actividades de pruebas y dar a
Tiempo insuficiente | Ejecutar las pruebas a las ]
conocer a los interesados. Esto puede
para la ejecucion de | principales partes del Sistema .
cambiar las fechas de entrega de
una prueba detallada .
resultados o informes de pruebas.

Ser insuficiente , Ejecutar solo la prueba unitaria mas | Ejecutar una segunda prueba unitaria
realizar una solo importante que generalice al resto parecida a la principal o primera.
prueba unitaria de ldgicas del sistema.

3.4.3 RESULTADO DE PRUEBAS.

Aqui se incluyen los resultados esperados para cada prueba. Se muestran los detalles de

cada prueba y tambien sus resultados esperados.

3.4.3.1 Prueba de Caja Negra.
La prueba de la caja negra intenta encontrar errores de las siguientes categorias:

Funciones incorrectas o ausentes.
Errores de interfaz.
Errores en estructuras de datos o en bases de datos externas.

Errores de rendimiento.

A S A

Errores de inicializacion y de terminacion.
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6. Prueba Funcional de Registrar Solicitud

CONDICION DE ENTRADA

CLASE VALIDA

CLASE NO VALIDA

Campo: Descripcion
Tipo: Alfabético Obligatorio

Longitud méaxima: 50 caracteres

1.-Cadena con 150 caracteres
como maximo

2.-Cadena Diferente a nulo.

3.-Ingresa la Descripcién de la

Solicitud.

4.-Cadena con més de 150
caracteres.

5.-Cadena vacia.

6.-Cadena con valores

alfanuméricos.

Campo: Observacion
Tipo: Alfabético y Numérico

Longitud méxima: 150 caracteres

7.-Cadena con 150 caracteres
maximo.

8.- Cadena sin valores nulos.

9.-Ingresar alguna observacion o

detalle sobre la solicitud.

10.-Cadena con mas de 150

caracteres.

11.-Ingresar valores nulos.

Campo: Cantidad de Paginas
Tipo: Entero Obligatorio

Valor Maximo: 500

12.-Cadena con 3 caracteres
maximo.

13.- Cadena sin valores nulos.

14.-Ingresar la cantidad de paginas

de la solicitud.

15.-Cadena con mas de 3

caracteres.
16.-Ingresar valores nulos.

17.-Ingreso de Valores
alfabéticos.

18.-Se ingresa nimero menor a 0

0 mayor a 500.

Campo: Cantidad de Juegos
Tipo: Entero Obligatorio

Longitud méxima: 5 caracteres

19.-Cadena con 5 caracteres como
maximo.

20.-Cadena sin valores nulos.

21.-Ingresa la cantidad de Juegos

de la Solicitud.

22.-Cadena con mas de 5
caracteres.

23.-Cadena vacia.

24.- Ingreso de Valores

alfabéticos

Campo: Cantidad de Enmicados
Tipo: Entero Obligatorio

Valor Méximo: 500

25.-Cadena con 3 caracteres
maximo.

26.- Cadena sin valores nulos

27.-Ingresa la cantidad de

enmicados

28.-Cadena con mas de 3

caracteres.

29.-Ingresar valores nulos.
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Tabla N°01: Casos de prueba para registrar una Nueva Solicitud

Nro. Prueba Clase Campol Campo2 Campo3 Campo4 Campo5 Resultado
(*) (*) (*) (*) (*)

1 3001,300 Documento de Este documento es 6 45 0 Datos Guardado
2 Prueba urgente Correctamente
cP2 3001,300  Prueba 02 Ultima Prueba 120 5 0 Datos Guardado
3 desde localmente Correctamente

Docente
CP3 3001,300 Prueba 03 Este documento es 140 6 0 Datos Guardado
2 Adjuntando urgente Correctamente

Archivo
cPa 3001,300 Prueba 04 Este documento es 150 4 0 Datos Guardado
3 urgente Correctamente
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3.4.2. Prueba de Caja Blanca.

En programacién, se denomina cajas blancas a un tipologia de pruebas de

software que se ejecuta sobre las funciones internas de un modulo. Asi como

las pruebas de caja negra ejercitan los requisitos funcionales desde el exterior

del modulo, las de caja blanca estan dirigidas a las funciones internas. Entre

las técnicas usadas se encuentran; la cobertura de caminos (pruebas que hagan

que se recorran todos los posibles caminos de ejecucién), pruebas sobre

las expresiones logico-aritméticas, pruebas de camino de datos (definicion-

uso de variables) y comprobacién de bucles.

function InsertaSolicitudFotocopiaAdmin(cPerCodigo) {

var cCopiasDescripcion = $("#txtcCopiasDescripcion™).val(),

cObservacion = $("#txtObservacion").val(),
nServicio = $("#ddlnServicio").val(),
nTipServicio = $("#dd1TipServicio").val(),
nCantidadP = $("#txtnPaginas").val(),
nCantidadl = $("#txtnJuegos").val(),

nCantidadEnmi = $("#txtnCantEnmicado").val(),

if (nCantidadP == -1 || nCantidadP == '') { —
nCantidadP = 0;

}

if (nCantidadl == -1 || nCantidad] == '') {
nCantidad] = 0;

}

if (nCantidadEnmi == -1 || nCantidadEnmi == '') {
nCantidadEnmi = 0; —

}

if (cCopiasDescripcion == "-1" || cCopiasDescripcion == "") {

msgbox("Nueva Solicitud", "Debe Ingresar una Descripcion para el registro

de la Solicitud.", "alerta");
} else if (cObservacion == "

else if (nServicio == "-1" || nServicio == "") {

-1" || cObservacion == l|||) {
msgbox("Nueva Solicitud"”, "Debe ingresar una observacion

msgbox("Nueva Solicitud", "Debe seleccionar un Servicio para el registro

de la Solicitud.", "alerta");

telse if ((nServicio == 1 || nServicio == 2 || nServicio == 3 || nServicio == 5)

&& (nCantidadP == "-1" || nCantidadP == "")) {

msgbox("Nueva Solicitud", "Debe Ingresar una cantidad de Paginas para el

registro de la Solicitud.", "alerta");

telse if ((nServicio == 1 || nServicio == 2 || nServicio == 3 || nServicio ==

&& (nCantidadl == "-1" || nCantidadl == "")) {

msgbox("Nueva Solicitud", "Debe Ingresar una cantidad de Juegos para el

registro de la Solicitud.", "alerta");

5)

telse if ((nServicio == 4) && (nCantidadEnmi == "-1" || nCantidadEnmi == "")) {
msgbox("Nueva Solicitud", "Debe Ingresar una cantidad de Enmicados para el

registro de la Solicitud.", "alerta");
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else {return $.ajax({
type: "POST",
url:

"/Modulos/ServiciosComplementarios/Fotocopiado/SC_FC_Nueva_Solicitud_Fotocopiado}

aspx/IngresarSolicitudCopia”,
data: "{ cCopiasDescripcion:'" + cCopiasDescripcion + "',cObservacion:'" +
cObservacion + "',nServicio:" + nServicio + ",nTipServicio:" + nTipServicio +
",nCantidadP:" + nCantidadP + ",nCantidadJl:" + nCantidadl + “}",contentType:
"application/json; charset=utf-8",

dataType: "json", REGISTRA LA SOLICITUD

async: false,

success: function (response) {
if (response.d == 1) {

msgbox("Nueva Solicitud", "La Solicitud se Registrd correctamente”, "exito");
return true;

}

» Dibujo de los Grafos de Flujos
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Ahora calculamos la complejidad ciclomatica:
V(G)=a—nt 2. Ecuacion 1.0
Donde:
a : Representa el nimero de aristas.
n : Namero total de condiciones
Ahora Empleando la ecuacion en el desarrollo de la prueba, tenemos:
V(G =a-n+2
V (G)=16-11+2
V(G)=7

Por lo tanto tendremos 7 caminos independientes, que al mirar el grafo de flujo

deduciré los siguientes:

» Caminol—>1-2-3-11

» Camino2>1-2-3-4-11

» Camino3>1-2-3-4-5-11

» Camino4>1-2-3-4-5-6-11

» Camino5>1-2-3-4-5-6-7-11

» Camino6>1-2-3-4-5-6-7-8-11

» Camino7>1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11
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Definir un caso de prueba por cada camino basico:

CASO

CAMINO

VALORES DE
ENTRADA

RESULTADO
ESPERADO

C1

1: Descripcion
2: Comparar valores
3: Campo vacio

11: Termina la
instruccion

Ingrese una
Descripcion

C2

1: Descripcion
2: Comparar valores

3: Valor correcto en
descripcién.

4: Campo Vacio.

11; Terina la
Instruccion

Ingrese la
Observacion

C3

1: Descripcion
2: Comparar valores

3: Valor correcto en
descripcion

4: Valor correcto en
Observacion

5: Campo Vacio

11: Terina la
Instruccion

Ingrese la cantidad de
paginas.

C4

1: Descripcion
2: Comparar valores

3: Valor correcto en
descripcion

Ingrese la cantidad de
juegos.
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4: Valor correcto en
Observacion

5: Valor correcto en
cantidad paginas

6: Campo Vacio

11: Terina la
Instruccion

C5

1: Descripcion
2: Comparar valores

3: Valor correcto en
descripcion

4: Valor correcto en
Observacion

5: Valor correcto en
cantidad paginas

6: Valor correcto en
cantidad juegos

7: Campo Vacio

11: Terina la
Instruccion

Ingrese la cantidad de
Enmicados.

C6

1: Descripcion
2: Comparar valores

3: Valor correcto en
descripcion

4: Valor correcto en
Observacion

5: Valor correcto en
cantidad paginas

6: Valor correcto en
cantidad juegos

Tipo de dato no
soportado  por la
instruccion.
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8: Valor correcto en
cantidad Enmicados

9: Tipo de dato
Incorrecto

11: Terina la
Instruccion

C7

1: Descripcion
2: Comparar valores

3: Valor correcto en
descripcion

4: Valor correcto en
Observacion

5: Valor correcto en
cantidad paginas

6: Valor correcto en
cantidad juegos

8: Valor correcto en
cantidad Enmicados

9: Tipo de dato
correcto

10: Retorna valor 1 =
true

11: Terina la
Instruccion

La Solicitud
Registrod
correctamente

Se
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Tabla N° 18: Tiempo promedio en la atencion al Cliente

Ne |[ANTES | DESPUES | ANTES |DESPUES| ANTES DESPUES
TR | TR, (TRai —
TRy, TRu—TRa | _ g _TRy? | (TRai~ TRp)*
1 15 5 -4.9 -1.9 24.01 3.61
2 12 8 7.9 1.1 62.41 1.21
3 19 9 -0.9 2.1 0.81 4.41
4 19 7 -0.9 0.1 0.81 0.01
5 21 9 1.1 2.1 1.21 4.41
6 13 7 -6.9 0.1 47.61 0.01
7 18 8 -1.9 1.1 3.61 121
8 15 7 4.9 0.1 24.01 0.01
9 22 7 2.1 0.1 4.41 0.01
10 17 5 -2.9 -1.9 8.41 3.61
11 15 6 4.9 -0.9 24.01 0.81
12 19 6 -0.9 -0.9 0.81 0.81
13 20 7 0.1 0.1 0.01 0.01
14 18 7 -1.9 0.1 3.61 0.01
15 18 8 -1.9 1.1 3.61 121
16 20 8 0.1 1.1 0.01 1.21
17 16 9 -39 2.1 15.21 4.41
18 15 9 4.9 2.1 24.01 4.41
19 18 8 1.9 1.1 3.61 121
20 16 9 -39 2.1 15.21 4.41
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21 15 -4.9 0.1 24.01 0.01
22 20 0.1 2.1 0.01 441
23 19 -0.9 11 0.81 1.21
24 15 -4.9 2.1 24.01 441
25 16 -3.9 11 15.21 1.21
26 17 -2.9 2.1 8.41 441
27 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
28 20 0.1 0.1 0.01 0.01
29 17 -2.9 -1.9 8.41 3.61
30 16 -3.9 11 15.21 1.21
31 21 11 -1.9 1.21 3.61
32 15 -4.9 11 24.01 1.21
33 13 -6.9 -0.9 47.61 0.81
34 18 -1.9 -0.9 3.61 0.81
35 22 2.1 -0.9 441 0.81
36 23 3.1 11 9.61 1.21
37 19 -0.9 -1.9 0.81 3.61
38 20 0.1 -1.9 0.01 3.61
39 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
40 16 -3.9 -1.9 15.21 3.61
41 18 -1.9 11 3.61 1.21
42 26 6.1 -1.9 37.21 3.61
43 19 -0.9 -1.9 0.81 3.61
44 17 -2.9 -0.9 8.41 0.81
45 16 -3.9 1.1 15.21 1.21
46 16 -3.9 11 15.21 1.21
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47 18 -1.9 -0.9 3.61 0.81
48 21 11 -1.9 1.21 3.61
49 17 -2.9 -0.9 8.41 0.81
50 19 6.1 -1.9 37.21 3.61
51 18 -1.9 0.1 3.61 0.01
52 19 -0.9 1.1 0.81 1.21
53 20 0.1 -0.9 0.01 0.81
54 23 3.1 11 9.61 1.21
55 16 -3.9 -0.9 15.21 0.81
56 21 11 0.1 1.21 0.01
57 25 5.1 -0.9 26.01 0.81
58 16 -3.9 -1.9 15.21 3.61
59 13 -6.9 11 47.61 1.21
60 23 3.9 11 15.21 1.21
61 29 9.1 -1.9 81.81 3.61
62 22 2.1 -0.9 441 0.81
63 21 11 11 1.21 1.21
64 22 2.1 -0.9 441 0.81
65 19 -0.9 0.1 0.81 0.01
66 18 -1.9 -0.9 3.61 0.81
67 21 11 0.1 1.21 0.01
68 22 2.1 0.1 441 0.01
69 21 1.1 -1.9 1.21 3.61
70 21 11 -1.9 1.21 3.61
71 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
72 23 3.1 0.1 9.61 0.01
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73 18 -1.9 2.1 3.61 441
74 22 2.1 0.1 441 0.01
75 17 -2.9 11 8.41 1.21
76 22 2.1 -0.9 441 0.81
77 21 11 11 1.21 1.21
78 22 2.1 0.1 441 0.01
79 22 2.1 0.1 441 0.01
80 25 5.1 2.1 26.01 441
81 23 3.1 1.1 9.61 1.21
82 18 -1.9 11 3.61 1.21
83 26 6.1 11 37.21 1.21
84 26 6.1 11 37.21 1.21
85 27 7.1 -0.9 50.41 0.81
86 24 4.1 0.1 16.81 0.01
87 22 2.1 -1.9 441 3.60
88 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
89 16 -3.9 11 15.21 1.21
90 23 3.1 -0.9 9.61 0.81
91 21 11 0.1 1.21 0.01
92 20 0.1 -0.9 0.01 0.81
93 17 -2.9 11 8.41 1.21
94 23 3.1 -0.9 9.61 0.81
95 25 5.1 2.1 26.01 441
96 19 -0.9 -0.9 0.81 0.81
97 25 5.1 -1.9 26.01 3.61
98 29 9.1 -0.9 82.81 0.81
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99 25 8 5.1 1.1 26.01 121
100 21 8 11 11 1.21 121
101 25 ) 5.1 -1.9 26.01 3.61
102 24 7 4.1 0.1 16.81 0.01
103 23 8 31 1.1 9.61 1.21
104 29 8 9.1 11 82.81 1.21
105 20 6 0.1 -0.9 0.01 0.81
106 19 9 -0.9 2.1 0.81 4.41
107 23 6 31 -0.9 9.61 0.81
108 19 5 -0.9 -1.9 0.81 3.61
Promedio 19.9 6.9 13.17 1.67
Total 2145 745 1422,08 179,87

A. Calculos de los promedios.

n -
i=1 X1

n

X=

Xa=2?=1 Tai
n

X 2145

a—1—08= 19.9

X Zn T,
_zi=11di
d= n

X
4=745

1—08=69

A. Calculo de la varianza.

I (X = X)?
n

0.2

m(Tai —Ta)?  1422.08
n ~ 108

2=

o =13.17
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2ic1(Tai — TD)Z _ 179.87

2 — =1.67
op n 108 6
B. Célculo de Z.
X,—X
uz, - Fa= %)
&3
ng np
(19.9 - 6.9)

R

Z,=35.12

B. Region Critica
Para o =0.05, encontramos Za = 1.645. Entonces la region critica de la

prueba es Zc = < 1.645, »>.

v Calculamos los tiempos con el sistema actual y los tiempos con el sistema propuesto

Region Critica

Region de Rechazo
a=0.05

n de Aceptacjon

. X »
7 N\
Za =1.645 Zc=35.12
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Tabla N° 13: Comparacion del Tiempo Pre Testy Post Test

I I

Tiempo(Min) | Porcentaje (%) | Tiempo(Min) | Porcentaje (%) | Tiempo(Min) | Porcentaje (%0)

19.9 100% 6.9 34.67% 13 65.33%

Tiempo Promedio en la Atencion al Cliente
7 =
6 -
5 -
HTa
4 -
Td
3 -
B Decremento
2 -
1 -
0 T T .
Ta Td Decremento

4.2 Cantidad de Solicitudes atendidas por el centro de fotocopiado.
C. Definicion de Variables.
TPAR, = Cantidad de solicitudes atendidas con el sistema actual.

TPARp = Cantidad de solicitudes atendidas con el sistema propuesto.

D. Hipotesis Estadistica
Hipdtesis Ho= Cantidad de solicitudes atendidas es Menor o igual que la
Cantidad de solicitudes atendidas con el sistema propuesto.

Hy = TPAR, — TPAR, <0
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Hipdtesis Ha= La cantidad de solicitudes atendidas es Mayor que el La

cantidad de solicitudes atendidas con el sistema propuesto.

E. Nivel de Significancia

Se define el margen de error, confiabilidad 95%.

H, = TPAR, — TPAR, > 0

Usando un nivel de significancia (o« = 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de
confianza (1 - « = 0.95) sera del 95%.

F.Estadistica de la Prueba

La estadistica de la prueba es T de Student, que tiene una distribucién t.

G. Region de Rechazo

Como N = 15 entonces los Grados de Libertad (N — 1) = 14, se tiene el valor

critico de T de Student.

La regidon de Rechazo consiste en aquellos valores de t mayores que 2,015

Valor critico: te_g o5 = 2,015

H. Resultados de la Hipdtesis Estadistica.

Cantidad de solicitudes atendidas por el centro de fotocopiado

Pre-Test Post-Test D; D>
NO

TPAR, TPARp
El 11 20 -9 81
E2 12 19 -7 49
E3 10 21 -11 121
E4 9 18 -9 81
ES5 13 22 -9 81
E6 10 24 -14 196
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E7 13 20 -7 49

E8 16 18 -2 4

E9 15 19 -4 16
E10 10 22 -12 144
Ell 11 23 -12 144
E12 12 21 -9 81
E13 11 22 -11 121
El4 12 19 -7 49
E15 12 20 -8 64
E16 12 20 -8 64
E17 11 20 -9 81
E18 12 19 -7 49
E19 10 21 -11 121
E20 9 18 -9 81
E21 13 22 -9 81
E22 10 24 -14 196
E23 13 20 -7 49
E24 16 18 -2 4
E25 15 19 -4 16
E26 10 22 -12 144
E27 11 23 -12 144
E28 12 21 -9 81
E29 11 22 -11 121
E30 12 19 -7 49
E3l 12 20 -8 64
E32 12 20 -8 64
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E33 11 20 -9 81
E34 12 19 -7 49
E35 10 21 -11 121
E36 9 18 -9 81
E37 13 22 -9 81
E38 10 24 -14 196
E39 13 20 -7 49
E40 16 18 -2 4

E41 15 19 -4 16
E42 10 22 -12 144
E43 11 23 -12 144
E44 12 21 -9 81
E45 11 22 -11 121
E46 12 19 -7 49
E47 12 20 -8 64
E48 12 20 -8 64
E49 11 20 -9 81
ES0 12 19 -7 49
E51 10 21 -11 121
E51 9 18 -9 81
ES53 13 22 -9 81
E54 10 24 -14 196
ES55 13 20 -7 49
E56 16 18 -2 4

E57 15 19 -4 16
ES58 10 22 -12 144
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E59 11 23 -12 144
E60 12 21 -9 81
E61 11 22 -11 121
E62 12 19 -7 49
E63 12 20 -8 64
E64 12 20 -8 64
E65 11 20 -9 81
E66 12 19 -7 49
E67 10 21 -11 121
E68 9 18 -9 81
E69 13 22 -9 81
E70 10 24 -14 196
E71 13 20 -7 49
E72 16 18 -2 4
E73 15 19 -4 16
E74 10 22 -12 144
E75 11 23 -12 144
E76 12 21 -9 81
E77 11 22 -11 121
E78 12 19 -7 49
E79 12 20 -8 64
E80 12 20 -8 64
E81 12 20 -8 64
E82 11 20 -9 81
E83 12 19 -7 49
E84 10 21 -11 121
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E85 9 18 9 81
E86 13 22 9 81
E87 10 24 14 196
E88 13 20 -7 49
E89 16 18 2 4
E90 15 19 -4 16
E91 10 22 12 144
E92 11 23 12 144
E93 12 21 -9 81
E94 11 22 11 121
E95 12 19 7 49
E96 12 20 8 64
E97 12 20 8 64
E98 11 20 9 81
E99 12 19 -7 49
E100 10 21 11 121
E101 9 18 9 81
E102 13 22 9 81
E103 10 24 14 196
E104 13 20 -7 49
E105 16 18 -2 4
E106 15 19 -4 16
E107 10 22 12 144
E108 11 23 12 144
SUMATORIO 1276 2214 -938 9100
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PROMEDIO 11.8 20.5 -8.68

84.2

& Diferencia Promedio:

" TPARa 1276 _

TAPRa = =11.8
a n 108
AR - Zi-1 TPARp _ 2214
P= n ~ 108
_ n.D; —938
_ =11 _
Dj == = e = 868
& Desviacion Estandar:
n n 2
nZDf-[ZDi]
SD2= i=1 i=1
n(n-1)
., 108(9100)—(—938)?

p 108(108 — 1)

# Calculode T:

. _ Dvn_ (1276)(¥108)
/S V50.90

99

=50.90 ... e et et




Cantidad de solicitudes atendidas

1-a=0.95
Region de
Aceptacién

a= 0.05

\
/

Valor critico: t, =1.711

tc =53.25

160
140
120
100
80
60
40
20

Cantidad de Solicitudes atendidas

HTa
uTd
M Incremento
16.57%
Ta Td Incremento
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4.1. Nivel de Satisfaccion del personal administrativo.

A. Calculo para hallar el nivel de satisfaccion de los usuarios con el Sistema
Actual:
Podemos ver el rango de valores para evaluar el nivel de Satisfaccion del

Personal Administrativos.

Escala de Likert “Satisfaccion de los usuarios”

Rango Nivel de Aprobacion | Peso

MB Muy Bueno 5
B Bueno 4
R Regular 3
M Malo 2

MM Muy Malo 1

Los valores se calcularon en base a las respuestas proporcionados por los 108
usuarios internos, ya que ellos se encuentran inmersos en el manejo del
sistema actual.

Para realizar la ponderacidn correspondiente de las preguntas aplicadas en las
encuestas se tomo como base la escala de Likert (rango de ponderacion: [1-
5]). A continuacion, se muestran los resultados:

Para cada pregunta se contabilizo la frecuencia de ocurrencia para cada una
de las posibles tipos de respuestas (05) por cada entrevistado (05), luego se

calculo el puntaje total y puntaje promedio, como se detalla:
Se tiene que:
5
PT, =) (F; * P s
j=1

Donde:
PTi = Puntaje Total de la pregunta i - ésima
Fij = Frecuencia j - ésima de la Pregunta i - ésima

Pj = Peso j - ésima.
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El célculo del promedio ponderado por cada pregunta seria:

Doénde:

PTD, = Promedio de Puntaje Total de la pregunta i-ésima

n =9 usuarios.
Para el calculo se realiza de la siguiente manera; se multiplica el N° de usuario
por el peso segun su rango Yy luego se realiza la sumatoria de toda la fila para
hallar el puntaje total por Gltimo se divide por el niumero de usuarios para

determinar el puntaje promedio.

Tabulacion de los Trabajadores Administrativos — Pre Test.

MB ' B R M MM Puntaje Puntaje
S Total  Promedio

Pregunta

¢ Considera usted que el sistema
1 | actual esta disefiado para 3 | 425147 | 29 229 2.12
registrar las solicitudes de
fotocopiado segun sus
necesidades?

¢Como considera el tiempo que
2 | tarda al solicitar un servicio de| 2 | 5 |30 35| 36 226 2.09
fotocopiado con el sistema actual?

¢Como considera el tiempo de
3 | respuesta de los servicios de| 4 |7 |31 41| 25 248 2.29
fotocopiado?

¢Considera usted que la
4 |informacién que le brinda el
sistema actual es oportunay atil? | 1 | 4 | 15|40 48 194 1.79

Considera usted que al realizar las
5 | consultas con respecto a las 2 |3 |12 38| 53 187 1.73
solicitudes las encuentra con facilidad.
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TOTAL

y=1084

10.02

B. Célculo para hallar el nivel de Satisfaccion de los usuarios con el

Sistema Propuesto

A continuacién se muestra los resultados de la encuesta del
satisfaccion de los usuarios con el Sistema propuesto.

Tabulacion de los Trabajadores Administrativos - Post Test

Pregunta

il Il

¢Considera usted que el sistema
actual esta disefiado para

Puntaje
Total

Nivel de

Puntaje
Promedio

registrar las solicitudes de 3 3324 12 407 3.76

fotocopiado segln sus

necesidades?

¢Cémo considera el tiempo que

tarda al solicitar un servicio de

fotocopiado con el sistema actual? 44 1341221 5 435 4.02

¢Cémo considera el tiempo de

respuesta de los servicios de

fotocopiado? 60 40 8 | O 484 4.48

¢Considera usted que la

informacion que le brinda el

sistema actual es oportuna y atil? 50 130|208 446 s

Considera usted que al realizar las

consultas con respecto a las

solicitudes las encuentra con facilidad. | '8 (30 0 | 0 510 a.12
TOTAL >'=2282 21.1
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Podemos ver la contratacion de los resultados de las pruebas realizadas Pre y Post
Test.

Tabla: Contratacion Pre & Post Test.

Pregunta w E % E Di Di’2

i~ a

1 -1.64 2.68
212 3.76

2 -1.93 3.72
2.09 4.02

3 -2.19 4,79
2.29 4.48

4 -2.33 5.42
1.79 412

5 -2.99 8.94
173 472

> 10.02 21.1 -11.08 25.55

PROMEDIO 2.004 4,22 -2.21 5.11

Calculamos los niveles de satisfaccion de los usuarios tanto para el sistema actual
como para el sistema propuesto:

2iei NSP; ~10.02

NSP, = :

n NSP, 211
NSP, = = .
n 5

C. Prueba de Hipdtesis para el nivel de satisfaccion del Trabajador
a) Definicion de Variables
Na = Nivel de satisfaccién de los usuarios con el sistema actual.
Nd = Nivel de satisfaccion de los usuarios con la Implementacion del

Sistema propuesto.
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b) Hipotesis Estadistica
Hipdtesis Ho= El nivel de satisfaccion de los usuarios con el sistema actual
es mayor o igual que el nivel de satisfaccion de los usuarios con la
Implementacion del sistema propuesto.
Hy=Ng—Ng 20 cooee e e o,

Hipotesis Ha= El nivel de satisfaccion de los usuarios con el sistema actual
es menor que el nivel de satisfaccion de los usuarios con la Implementacién

del sistema propuesto.

Hy =Ny, —Ng<O0 oo e
c) Nivel de Significancia
Se define el margen de error, confiabilidad 95%.
Usando un nivel de significancia («= 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel
de confianza (1 - « =0.95) sera del 95%.

d) Estadistica de la Prueba.
La estadistica de la prueba es T de Student, que tiene una distribucién t.

e) Region de Rechazo
Como N = 108 entonces los Grados de Libertad (N — 1) = 107 siendo su
valor critico.
Valor critico: te_g o5 = —2.21
La region de Rechazo consiste en aquellos valores de t menores que
-2.21.
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f) Resultados de la Hipdtesis Estadistica

Diferencia Promedio: Zn:D
5: i=1 I
n
_ 2 D —11.08
D= 21_51 ! = — = —2.21

Desviacién Estandar:

S,2=
P n(n-1)

, _5(2555) — (~11.08)* _

D 5G-1D) =024 oo e
Calculode T:
Dvn (-221)(5)
tc = =
JSo 0.24
tc=—20.53 .o,

Zona de aceptacién y rechazo.

Regidn de

Aceptacion 1-0=0.95

a=0.05

RR

tc =-20.53 Valor critico: t, =-2.21
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Tabla N° 14: Comparacion del Indicador nivel de satisfaccion de los
Trabajadores. Sistema Actual (Na) y sistema propuesto (Nd)

Na Nd Incremento

Escala [1-5] (%0)
Escala [1-5] (%) | Escala[1-5] (%)

2.004 51.2% 4.22 96.8% 2.21 45.6%

Nivel de satisfaccion del Trabajador.

Nivel de Satifaccion del Trabajador

Na

™ Nd

M Incremento

Na Nd Incremento
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ANEXO N°01: RIESGO DE INVERSION DE CAPITAL

Los mas favorecidos

Sector % total
Comunicaciones 32
Transporte 19
Energia y R. Naturales 12
Consumo 10
Otros 6

ANEXO N°02: TASA DE INTERES DEL BANCO DE CREDITO
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5. CREDITO NEGOCIOS Y PEQUENA EMPRESA

9

g1

Hasta menos de S/. 20,000

De S/. 20,000 hasta menos de S/. 40,000
De S/. 40,000 hasta menos de S/. 60,000
De S/. 60,000 hasta menos de S/. 80,000
De S/. 80,000 hasta menos de S/. 100,000
De S/. 100,000 hasta menos de S/. 150,000
De S/. 150,000 hasta menos de S/. 250,000
De S/. 250,000 hasta menos de S/. 350,000
De S/. 350,000 hasta menos de S/. 500,000

De S/. 500,000 a mas

Bancode Crédito ) BCP)

45.000%(1)
37.000%(1)
32.000%(1)
27.000%(1)
23.000%(1)
19.000%(1)
18.000%(1)
17.000%(1)
15.000%(1)
14.000%(1)

ANEXO N°03: COSTO DE KWS

Empresa: HIDRANDINA S.A.
Cargo Comercial del Servicio Prepago (CCSP)

Formato N® 1

Conexion con medidor monocuerpo

Cantidad

Costo Unitario

Descripcion Unidad Mensual (USS/Unidad) Costo (US$)
A. Personal
Personal para venta h-h 240 217 520.00
B. Recursos
Computadora (PC) h-m 240 0.07 16.67
Terminal de venta y recarga de tarjeta o venta y
expedicion de ticket h-m 240 0.01 292
Comunicacion/Internet Unidad 1.00 60.6061 60.61
C. Total (A+B) 600.19
D. Tamano de usuarios potenciales 1,200
E. Consumo de energia mensual promedio (CEP) (kWh) 36
CCSP (C/D/IE) US$/KWh [ _0.01389])
CCSP (C/D/IE) S/ /KWh 0.04585
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ANEXO N°04: COTIZACION DE LAPTOP
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.

TECNOTEL S.R.L.

DeLL

Reseller Latin American

TECNOLOGIAS DE INTEGRACION & DESARROLLO

COTIZACION N° 0378-2014-TEC-GV

Sefiores:
Sr. Junior Rocha Rojas

Presente.-

Trujillo 11 de Julio del 2,014

Por medio de la presente, permitanos saludarles y al mismo tiempo hacerle llegar Ia cotizacién solicitada:

NB DELL $3000 I5 4210U 4GB 1TB

PRECIO : /. 1,899.00 NUEVOS SOLES.

Notebook Dell Inspiran Serie 3000, 14" HD, Intel Core
i5-4210U 1.70GHz, 4GB DDR3.

Disco duro T8 SATA, DVD SuperMulti, video Intel HD
Graphics 4400, WLAN Dell N1705, Bluetooth, cimara

web.
Sistema Operativo Windows 8.1.

.
Wiocows 81 el

COMERCIAL

FORMATO

PANTALLA

CPU

MEMORIA

DISCO DURC

OFTICO

VIDEO

CONECTIVIDAD

SONIDO

INCORPORA

BATERIA

SISTEMA OPERATIVO WERSION

Atentamente,

112

NOTEBOOK
14 PULG WIDE RESOLUCION MAXIMA 1366X768

INTEL CORE i5 4210U 1.70 GHZ CACHE L3 3 MB

CAPACIDAD 4GB

TIPO DDR3

CAPACIDAD 118

TIPO SATA

VELOCIDAD 5400 RPM
DVD SUPERMULTI

INDEPENDIENTE  NO

MARCA INTEL

CHIPSET INTEL HD GRAFHICS 4400
WIRELESS 8

BLUETOOTH |

FARLANTE STEREQ

WEBCAM |

TOUCHPAD 8l
NRO CELDAS 4

WINDOWS 8.1



ANEXO N° 05: TABLA DE COSTOS POR SERVICIO

I COSTOS POR SERVICIO f CENTRO DE FOTOCOPIADO

COPIA E IMPRESION BIN ENMICADOS
TAMAND COSTO TAMANDO COSTO
Ad Si.0.03 A3 Si.3.30
A3 Si. 006 A 5. 2.50
AG 5i. 1,60
ABFOTOC S 1,15
IPIA E IMPRESION COL( AT (DRI Si. 1.00
TaMARND COsTO
A 5i. 040
A3 Si. 0_80 ESCANED
COsTO | 5! 0,03

COSTOTOATAL:
COSTOSIM MICAS:

S/. 1,54
5. 1.02

COSTOTATAL:
COSTOSIN MICAS:

5/. 2,54
Si. 2,02

COSTOTOATAL:
COSTO SIM MICAS:

5/.4.30
a9i. 3.78

‘ ME 07 ALN® 12 \[I]E 10 A 60 HOJAS)
‘ M® 14 AL N 25 \[DE 60 A 200 HOJAS)

‘ M* 30 AL N° 50 \[IJE 200 A& 500 HOJAS)
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ANEXO N°06: TABLA DE DISTRIBUCION

Areas bajo la curva normal
//“‘\
‘\ Ejemplo:
o
o
/ e -
/ P(Z>1]=01587
_// P [Z > 1.96] =0.0250
3
et
nomal | 000 | oot | oo2 005 | oo7
X

90 | 0.5000] 04 04920 [~ 04761] 0421
0.1 p.4s02| 04ss2] 04522 0.4364] 04325
02 | o0s207] cawss| 04120 0.3974] 03235
03 | o03s21] cawsy o0.37as 0.350¢] 02557
04 | o3ass| o 0.3372 0.3228] 03192
o5 | oa3oes| o 0.301s| o281 o 02012| 02s77| o
0.6 a.zn:l o 0.2676 o.:;izl p2611| 02s78| 0.2s48] 02%1
0.7 | o0.2e20] 02 0.23%8| 02 0 022¢6| 0223 02208
08 | o219 o 02081 o p2005] 01977| 0.1949| 01
09 | o018a1] cete] o97se| o17e2] oi7ae| o7ie| oses| o
10 | o1se7] o01ss2] 01538 01s1s| 01492 01ess| 0.1248] 0142
1.1 0.1357] 0133s] 0.1314| 0.1202] 01271| 01251| 0.1230] 0121
12 | onsi| o131 o112l o oiwo7s| oiose| o108 o1
1.3 | ooses| ooesty] ooeas| o00318| oocot] ooess| ooses| o
14 | oosos| oo7e3] oo77e| ooves| oo7es| oo7as| oov21| covos
15 | ooses| ooess| ooess| oosso| ooes| ooeoe| oosse| cose2
16 | ooses| o 00s26| oosws| oosos] oosss| ooses| coars
1.7 | ocoes| o 0.0427| 0.0413| 0 00401| oo3s2| o
18 | oose| oo3sty ooses| oos| o 00322| oo3wef o
19 | oo0287] ooost]| oczra| oo2es| oozs2] ooese| ocesol o
20 | o00223] 00222 o0c217| 00212] 00207 o00202| 00157 001
21 a.mgl 0oi74] oo170| oowes| oo01s2) ooise| oo1se] oo
22 | oot oo1e| oo12 o.m oo12s| 00122| 0o0119] 00118
23 | ocow?| oowe ootz o 0 :g 0.0034 o.oo91| o
24 | oooez] o ocove| ooo7s| o oco7s| o.ooes| o0oces
25 | oooez] o ocoss| 00057 oooss| ocose| ooosz| ooost
26 | o0o0047] oooss| ocos| o coost| ocoso| 00030 o032
27 | ocoos| o ooo| o ooo31| ocoo| o.ocoze] ©oc2s
28 | ooozs] coo2s| occ2s| 00023 o 00022| 0.0021] 00021
29 a.omgl coo1s| ocots| 0.0017] © ﬁﬂ ocote| 0.001s| oo01S
30 | 00013] ooo013] ocot3| 00012 ooe12] ocots| ooo11| oot
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ANEXO N°07: TABLA T STUDENT

Puntos de porcentaje de la distribucion t

Ejemplo
Para ¢ = 10 grados de
libertad:
P[t=1812] =0.05
Plt<-1812] =0.05
1
-1.812 1.812 I
I'[I 0,25 0,2 0,15 0.1 0,05 0,025 0,01 0,005 0,0005
1 1,000 1,376 1,963 3,078 6,314 12,706 31,821 63,656 | 636578
2 0,816 1,061 1,386 1,886 2,920 4,303 6,965 9,925 31,600
3 0,765 0,978 1,250 1,638 2,353 3,182 4 541 5,841 12,924
4 0,741 0,941 1,190 1,533 2132 2,776 3,747 4,604 8,610
A 0,727 0,920 1,156 1,476 2015 2,571 3,365 4032 6,869
6 0,718 0,908 1,134 1,440 1,843 2,447 3,143 3,707 5,959
T 0,711 0,896 1,119 1,415 1,895 2,365 2,998 3,499 5,408
8 0,706 0,889 1,108 1,397 1,860 2,306 2,896 3,355 5,041
9 0,703 0,883 1,100 1,383 1,833 2,262 2,821 3,250 4,781
10 0,700 0,879 1,093 1,372 1,812 2,228 2,764 3,169 4 587
11 0,697 0,878 1,088 1,363 1,796 2,201 2,718 3,106 4 437
12 0,695 0,873 1,083 1,356 1,782 2179 2,681 3,055 4,318
13 0,694 0,870 1,079 1,350 1,771 2,160 2,650 3,012 4 221
14 0,692 0,868 1,076 1,345 1,761 2,145 2,624 2,977 4,140
15 0,691 0,866 1,074 1,341 1,753 2,131 2,602 2,947 4073
16 0,690 0,865 1,071 1,337 1,746 2,120 2,583 2,921 4015
17 0,689 0,863 1,069 1,333 1,740 2,110 2,567 2,898 3,965
18 0,688 0,862 1,067 1,330 1,734 2,101 2,552 2,878 3,922
149 0,688 0,861 1,066 1,328 1,729 2,093 2,539 2,861 3,883
20 0,687 0,860 1,064 1,325 1,725 2,086 2,528 2,845 3,850
21 0,686 0,859 1,063 1,323 1,721 2,080 2518 2,831 3,819
22 0,686 0,858 1,061 1,321 1,717 2,074 2,508 2,819 3,792
23 0,685 0,858 1,060 1,319 1,714 2,069 2,500 2,807 3,768
24 0,685 0,857 1,059 1,318 1,711 2,064 2,492 2,797 3,745
25 0,684 0,856 1,058 1,318 1,708 2,060 2.485 2,787 3,725
26 0,684 0,856 1,058 1,315 1,706 2,058 2479 2,779 3,707
27 0,684 0,855 1,057 1,314 1,703 2,052 2473 2,771 3,689
28 0,683 0,855 1,056 1,313 1,701 2,048 2,487 2,763 3,674
24 0,683 0,854 1,055 1,311 1,699 2,045 2,462 2,756 3,660
30 0,683 0,854 1,055 1,310 1,697 2,042 2,457 2,750 3,646
40 0,681 0,851 1,050 1,303 1,684 2,021 2,423 2,704 3,551
60 0,679 0,848 1,045 1,298 1,671 2,000 2,390 2,660 3,460
120 0,677 0,845 1,041 1,289 1,658 1,980 2,358 2,617 3,373
on 0,674 0,842 1,036 1,282 1,645 1,960 2,328 2,576 3,290
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ANEXO N° 08: FORMATO DE GUIA DE OBSERVACION

ftems

Escala

Siempre

A veces

Nunca

Observaciones

Realiza algiin ordenamiento por prioridad de servicio.

Existe una distribucién establecida para recibir las
solicitudes.

La solicitudes diarias llegan paralelamente al centro
de fotocopiado.

El personal solicitante espera durante el proceso de
atencién para recoger su material.

Realiza un orden para la posterior entrega de
materiales.

Existe confidencialidad en algunos materiales que
esperan ser atendidos.

Hay conformidad en cuanto al proceso de atencion al
cliente en el personal administrativo.
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ANEXO N° 09: FORMATO DE ENCUESTA REALIALIZADA PARA LOS ADMINISTRATIVOS
DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.
Dirigido a: Administrativos De La Universidad Cesar Vallejo
1. Cuestionario
1.1. ¢ Qué tan bueno es para usted que su solicitud sea atendida en el centro mas
cercano a su area de trabajo?
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy Malo

O O O O

1.2. ; Como califica la calidad general del servicio recibido?

Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

O O O O O

1.3. (Cdémo califica nuestro nivel de comprension con respecto a la atencion al
cliente?

Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

O O O O O

1.4. ; Qué tan bueno seria para usted que el servicio de solicitudes lo realice desde
su oficina?

Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

o O O O O

1.5. ¢Conoce usted sobre los costos de los servicios que brinda el centro de
fotocopiado?

Conoce mucho
Conoce poco
Ligeramente conoce
Conoce muy poco

0O O O O O

No conoce

117



1.6. A su criterio. ¢ Con que nivel de eficacia cumple el centro de fotocoipado con
la atencidn de sus requerimientos?

Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

O O O O O

2.7. ¢(Qué tan rapido es el proceso de entrega de solicitudes en el centro de
fotocopiado?

Muy rapido

Un poco rapido
Ligeramente rapido
Muy lento

o O O O O

Nada rapido
2.8. ¢ Con que frecuencia realiza requerimientos al centro de fotocopiado?

Muy frecuente

Un poco frecuente
Ligeramente frecuente
Muy poco frecuente
Nada frecuente

o O O O O

2.9. ¢ Estéa usted conforme con el servicio al cliente que se viene brindando en el
centro de fotocopiado?

Muy conforme

Un poco conforme
Ligeramente conforme
Muy poco conforme

O O O O O

Nada conforme
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