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Resumen 

En la actualidad, las entidades financieras enfrentan y resuelven desafíos con la 

finalidad de optimizar la Gestión de la Información (GI), lo que hace esencial el 

empleo de nuevas tecnologías como los Sistemas Expertos (SE). Por lo tanto, el 

objetivo de esta investigación es determinar en qué medida un SE mejora la GI de 

los productos no core del Área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. Se 

optó por un enfoque cuantitativo y aplicado, con un diseño experimental, 

preexperimental y una muestra de 50 registros. La recolección de datos se realizó 

mediante fichaje y como instrumento la ficha de registro, validada por expertos y 

procesada con SPSS Statistics V.26. Así mismo, los resultados muestran un 

aumento del 35% en la atención al usuario y del 44% en la entrega de informes, 

con una mejora del 24% después de la implementación del SE. Esto agiliza 

procesos, reduce tiempos de espera y mejora la experiencia del usuario, 

optimizando la gestión de datos. Por lo cual, se concluyó que el SE mejora la toma 

de decisiones y reduce errores en la empresa Crecer Seguros S.A., además de 

ofrecer una interfaz amigable para la gestión de la información. 

Palabras clave: Sistema Experto, gestión, dashboard, datos, gestión de la 

información, TPAU, TPEI, TPCD, SCRUM. 
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Abstract 

Nowadays, financial institutions are facing and solving challenges to optimise 

Information Management (IM), which makes the use of new technologies such as 

Expert Systems (ES) essential. Therefore, the objective of this research is to 

determine to what extent an ES improves the IM of non-core products in the issuing 

area of Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. A quantitative and applied approach was 

chosen, with an experimental, pre-experimental design and a sample of 50 records. 

The data was collected using a file and the registration form was used as an 

instrument, validated by experts and processed using SPSS Statistics V.26. The 

results show an increase of 35% in user service and 44% in the delivery of reports, 

with a 24% improvement after the implementation of the ES. This streamlines 

processes, reduces waiting times and improves the user experience by optimising 

data management. Therefore, it was concluded that the ES improves decision 

making and reduces errors in Crecer Seguros S.A., in addition to providing a user- 

friendly interface for information management. 

Keywords: expert system, management, dashboard, data, information 

management, TPAU, TPEI, TPCD, SCRUM. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la última década, la aparición de novedosas tecnologías; como 

sistemas expertos (SE), se han incrementado simulando el pensamiento 

humano de la misma manera que lo hace un especialista (Adanaque y 

Mazuelos 2020). Sin embargo; es evidente el uso de SE generalmente ocurre 

en las grandes empresas, ya que el costo suele ser bastante elevado para 

implementarlos (Kuanr y KR 2021). 

Actualmente, los avances en el sector tecnología de información son 

de vital importancia, ya que la información oportuna es un recurso estratégico 

para ser competitivos y mantenerse siempre a la vanguardia. 

Desafortunadamente, aún hay entidades que no aprovechan estos recursos, 

por ello aun gestionan sus procesos de manera tradicional, sin poder competir 

con otros mercados (Paricahua 2020). 

Asimismo, a nivel internacional, un impedimento común es que la 

mayoría de los SE son muy complejos, y requieren un alto nivel de 

conocimientos técnicos para desarrollarlos y mantenerlos; esto, puede 

significar un problema para las empresas que no están capacitadas para 

desarrollar y mantener dichos sistemas, es por ello que utilizan las páginas 

web como soluciones (Chavez 2021). De igual forma, en Perú, según el Instituto 

Nacional de Estadística e Informática (INEI), el 7.49% de organizaciones 

tienen implementado un sistema informático, lo que les da una amplia ventaja 

(INEI 2022). 

En este sentido, son muy pocas las entidades que utilizan estas 

herramientas tecnológicas en el Perú, sin embargo, el uso del sistema experto 

(SE) en la toma de decisiones y gestión, es fundamental para lograr negocios 

efectivos y aumentar las ganancias. El objetivo es que el SE contribuya 

analizando y determinando problemas que el experto humano encuentra 

difíciles de resolver, esto aumenta la eficacia de la gestión (Inusah et al. 

2023). 
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Esta es la situación de, Crecer Seguros S.A., empresa aseguradora del 

Grupo Pichincha en el Perú, que ofrece gran variedad de productos de 

seguros a sus clientes como Vida Ley, Seguro Complementario de Trabajo de 

Riesgo (SCTR), entre otros. Dentro de ella, es el área de emisión quien 

procesa manualmente las tramas (archivos de texto plano) que envían los 

distintos canales de venta. La falta de configuración de algunos productos, 

denominados productos "No Core", genera una dependencia del área de 

Tecnología e Información (TI) y retrasos en la entrega de informes. Esto afecta 

las operaciones de la empresa y, además, disminuye la eficiencia de las 

gestiones. 

Para abordar esta problemática, se plantea la implementación de un 

sistema que permita optimizar el proceso de la Gestión de la Información (GI) 

de las tramas. Esta solución implica el desarrollo de un sistema independiente 

donde se configuren y gestionen los productos No Core, además de 

desarrollar una interfaz amigable que pueda mejorar la eficiencia del área de 

emisión. 

Por tal motivo, la investigación en curso responde al problema general: 

¿En qué medida un sistema experto (SE) mejora la Gestión de la Información 

(GI) de los productos No Core del área de emisión en Crecer SegurosS.A., 

Lima, 2023?. Posterior a ello los problemas específicos: (a) ¿En qué medida 

un SE reduce el tiempo promedio de atención al usuario en la GI de los 

productos No Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023?, 

(b) ¿En qué medida un SE reduce el tiempo promedio de entrega de informes

en la GI de los productos No Core del área de emisión en Crecer Seguros 

S.A., Lima, 2023?, (c) ¿En qué medida un SE reduce el tiempo promedio de

carga de datos en la GI de los productos No Core del área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., Lima, 2023?. 

De este modo, este estudio posee justificaciones como: la justificación 

social se encuentra en el conocimiento que obtendrá la empresa para agilizar 

sus procesos dentro del área, mejorando con ello la calidad de sus reportes y 

optimizando la atención a los usuarios, reduciendo los tiempos de espera. La 

justificación metodológica se presenta, considerando que en el presente 
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estudio se utilizaron herramientas de recolección de datos y análisis 

estadístico para su procesamiento. En la justificación teórica, se busca 

generar conocimientos a partir del uso del SE, para su implementación y 

contribución en la mejora de la GI dentro de una empresa. Finalmente, en el 

campo practico, la implementación del SE permitirá agilizar los procesos, 

reducir tiempos de espera, al mismo tiempo que mejorará el manejo de 

grandes cantidades de datos dentro de la empresa. 

Por consiguiente, se empleará evaluaciones previas como también 

post-test; diseño experimental, pre-experimental, además de herramientas 

confiables y validadas por expertos, que permitirán la extracción de 

información y obtener resultados. 

Continuando con el trabajo de investigación, se ha formulado el objetivo 

general: Determinar en qué medida un SE mejorará la GI de los productos No 

Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. Así mismo, 

como objetivos específicos: (a) Determinar en qué medida un SE reduce el 

tiempo promedio de atención al usuario en la GI de los productos No Core del 

área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023, (b) Determinar en qué 

medida un SE reduce el tiempo promedio de entrega de informes en la GI de 

los productos No Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 

2023, (c) Determinar en qué medida un SE reduce el tiempo promedio de 

carga de datos en la GI de los productos No Core del Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. 

Así mismo, como supuesto, la hipótesis general: Un SE mejorará la GI 

de los productos No Core del Área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 

2023. Posterior a ello las hipótesis específicas, se tuvo como: (a) Un SE 

reduce el tiempo promedio de atención al usuario en la GI de los productos No 

Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023, (b) Un SE reduce 

el tiempo promedio de entrega de informes en la GI de los productos No Core 

del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023, (c) Un SE reduce el 

tiempo promedio de carga de datos en la GI de los productos No Core del área 

de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Además, se compara la problemática presentada con diferentes trabajos 

previos que sustentan este estudio (antecedentes). 

A nivel internacional, esta investigación está respaldada por trabajos 

anteriores: 

En Riobamba – Ecuador, en su trabajo realizado en la universidad 

nacional de Chimborazo, (Adriano, 2022), realizo una web para automatizar la 

gestión de la información. Para esto utilizo la metodología Scrum para desarrollar 

el sistema, utilizo el framework CodeIgniter como también la investigación de tipo 

experimental. Como resultado, encontraron que las pruebas realizadas 

coincidieron en aumentar la eficiencia al momento de realizar peticiones 

obtención de una o varias respuestas en menor tiempo. En conclusión, este 

Sistema Web se optimizó el modo de gestionar, además cumple a cabalidad con 

los parámetros establecidos, porque se consiguió la eficiencia de ejecución ya 

que alcanzó el 100%, el tiempo de respuesta fue de 2,73 segundos y la tasa de 

consumo de recursos fue del 20,05% (Adriano 2022). Por tanto, se concreta que 

las soluciones técnicas basadas en la web se han convertido en la base, ya que 

reducen los errores y producen resultados precisos. 

En Yogyakarta – Indonesia, (Dimas, 2019) en su trabajo realizado en la 

Universidad Islámica Indonesia, tuvo como objetivo implementar un sistema 

experto para ahorrar y optimizar tiempo durante el desarrollo de la fase de 

investigación de los proyectos. A tal efecto, se usó investigación de tipo 

experimental, con muestra de 55 artículos. Como resultados obtuvieron 

minimizar los retrasos de tiempo que sufría toda la unidad al desarrollar procesos 

de investigación. Concluyeron que implementando Sistema Experto se optimizo 

el tiempo total de estudio y eficiencia en cada proceso desarrollado dentro de la 

organización (Dimas 2019). Por lo tanto, son muy importantes los sistemas 

expertos para las organizaciones porque son un medio eficaz para gestionar los 

planes de gestión. 

En Cuenca - Ecuador, (Cárdenas, Cabrera y García 2022) en su artículo 

de investigación realizado diseñado para analizar la teoría de lógica difusa para 

desarrollar un modelo de un sistema experto que ayuda a tomar decisiones en 

el campo de la GI. A tal efecto, utilizó su investigación de tipo experimental, con 

enfoque cuantitativo. Como resultado, fue probado con éxito ya que ha supuesto 
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cambios significativos en la forma de gestionar la información de TI. Además, de 

estas herramientas tecnológicas ha tenido un impacto positivo, ya que 

promoverán la eficiencia, el control y la seguridad al tomar decisiones. 

Concluyeron que al implementar este sistema experto se optimiza la forma de 

gestionar las actividades, además de existir un impacto positivo, para un mejor 

sistema de TI (Cárdenas, Cabrera y García 2022). De modo que, se puede 

concluir que las soluciones de SE han sido de gran importancia, ya que han 

producido resultados positivos. 

Así mismo, en Barranquilla - Colombia, en un estudio realizado por (Rojas, 

Torres y Anchicoque 2022) su finalidad es utilizar herramientas tecnológicas 

(software), en la Gestión de Información (GI). A tal efecto, el tipo de investigación 

utilizado fue método deductivo pre-experimental, como también se usó 

herramientas para recopilar y analizar la información. En definitiva, lograron una 

mejora en la eficiencia del sistema informático al optimizar la gestión en las áreas 

administrativas de la empresa, facilitando la gestión de la información científica 

con estas herramientas tecnológicas de software. Se concluye que la 

investigación realizada permite evidenciar el manejo del sistema de información, 

el cual es el primer estudio profundo del tema de investigación, y confirma que 

la tecnología de herramientas crece cada día (Rojas, Torres y Anchicoque 2022). 

Por consiguiente, se deduce que las herramientas tecnológicas(software) fue 

muy importante para las organizaciones porque se ha consolidado como una 

herramienta de gestión eficaz para los sistemas de GI. 

A nivel nacional, (López, 2022) a través de su investigación en la 

Universidad Peruana de las Américas, Lima, el objetivo es como contribuye un 

sistema experto alcanzar los objetivos plasmados a través de la gestión interna. 

El cual se utilizó un diseño pre-experimental, recolección de los datos como 

encuesta, a su vez enfoque cuantitativo en dicha entidad, la muestra estuvo 

constituida de 36 docentes. Se evidenció en los resultados que la aplicación ha 

mejorado mucho la gestión, gracias a la autonomía que otorgó a la institución, 

permitiendo una mejor gestión de estos documentos, ya que se pueden generar 

de forma automática, así como tomar decisiones rápidas en el proceso 

gestionado. En conclusión, el sistema experto son herramientas esenciales para 

su proceso, ya que mejoro su proceso de acreditación, por esta razón habrá 

información que incluye el conocimiento acumulado de expertos humanos y un 
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conjunto de reglas para usar la base de conocimiento en las situaciones definidas 

por el programa (López, 2022). Por consiguiente, se deduce que el sistema 

experto fue de gran importancia, la solución tecnológica es crucial para la 

evaluación, porque la empresa tiene un proceso más eficiente. 

Según Apaéstegui, en su investigación de la Universidad Cesar Vallejo, 

Lima; refiere como una aplicación basada en la web ayuda a administrar la 

gestión. Se utilizó método SCRUM, a su vez diseño de investigación 

experimental lo que le brindará bastante ayuda y apoyo, con muestra de 20 

informes. Entre los resultados, la gestión de la información aumentó un 87,92%. 

En conclusión, mejoró el tiempo de respuesta como el procesamiento de la 

información de las respuestas brindadas en los informes, enfocándose en áreas 

específicas. (Apaéstegui 2021). Por lo tanto, el sistema web es de gran 

importancia, dado que, gracias a ello, ha habido un aumento significativo en el 

interés de los usuarios y de las áreas de la empresa. 

En su artículo según (Flores & Melgarejo, 2020) determinaron la 

efectividad de los Sistemas Expertos (SE) en el Sistema de Gestión de las 

Tecnologías de la Información (SGTI) de la empresa Sion Global en Perú. Tuvo 

a bien utilizar método de investigación cuantitativo, con diseño de tipo 

experimental e instrumento de recolección ficha observación, con una muestra 

de 16 evaluaciones. Se evidencio en los resultados de la aplicación de medición 

con un 98% de confiabilidad, 93.80% de eficiencia, demostrando que el sistema 

es una herramienta confiable. Concluyeron que los SE poseen potencialidad para 

ser empleado por entidades, ya que puede controlar la calidad de los servicios 

en todo el proceso (Flores y Melgarejo 2020). En consecuencia,los sistemas 

proporcionaron la centralización de la información, sin embargo, la sociedad 

utiliza la gestión de información principalmente como un recurso para la toma de 

decisiones. 

Así mismo, (Lévano & Altamirano, 2020) en su artículo quieren entender 

los principios de los Sistemas Expertos (SE), con un diagnóstico y control para 

el desarrollo de sistemas. El cual utilizo diseño experimental, de tipo aplicada con 

muestra de 50 trabajadores. Como resultado, encontraron que las pruebas 

realizadas coincidieron en corregir todos los errores para que se presentarán bien 

y sin ningún problema. En conclusión, brindan una oportunidad para agilizar 
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procesos y obtener información precisa, oportuna y confiable para futuros 

trabajos utilizando herramientas tecnológicas para la optimización de tiempo y 

recursos (Lévano y Altamirano 2020). Por lo tanto, la solución técnica es 

fundamental en términos de evaluación, porque la empresa tiene un proceso más 

eficiente. 

En cuanto a las teorías utilizadas como apoyo, la teoría General de 

Sistemas (TGS) y la Teoría de Gestión se utilizaron como base, estas teorías se 

detallarán en las siguientes secciones. 

Según (Mejía y Aguilar, 2022), el surgimiento de la teoría de sistemas en 

la segunda mitad del siglo pasado representó un nuevo enfoque para analizar 

los sistemas en su totalidad en lugar de examinar de manera individual. Además, 

en las últimas décadas, esta teoría ha dado lugar a una serie de estudios 

interdisciplinarios que van más allá de la ciencia administrativa, lo que ha llevado 

a una comprensión renovada de cómo los elementos en las organizaciones están 

constantemente interconectados con su entorno, esto ha llevado a la adopción 

de soluciones innovadoras y completamente distintas (Mejía y Aguilar, 2022). 

Sin embargo, antes de la segunda guerra mundial, Bertalanffy creó las 

bases de la teoría general de sistemas, aunque en un principio guardó sus 

investigaciones debido a temores de que no fueran aceptadas por la comunidad 

científica. Inicialmente, la TGS se concibió para el estudio de fenómenos 

biológicos, pero con el tiempo su aplicación se expandió hacia diversas 

disciplinas. Además, esta teoría subraya que el enfoque sistémico considera la 

realidad como un todo unificado en lugar de concebirla como partes separadas, 

como se pensaba tradicionalmente. 

Según (Suárez, Erbes y Barletta 2020), en la teoría de la gestión, se 

observa que está relacionada con el proceso dinámico y desafiante que involucra 

a las instituciones y empresas. Este proceso conlleva una gran responsabilidad 

social, ya que el éxito en el desarrollo de las instituciones depende de una 

gestión efectiva. En este sentido, es crucial implementar una gestión de alta 

calidad, ya que esto influirá significativamente en el éxito de las empresas. Esto 

implica la creación de sistemas que permitan controlar la administración en la 

organización, para todos los proyectos de desarrollo (Suárez, Erbes y Barletta 

2020). 
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En relación a este tema, según (Matute, Pesantez y Avila 2020), el sistema 

tiene la capacidad de automatizar las fases de la organización. Esto se debe a 

su versatilidad y su capacidad para facilitar la comunicación digital instantánea. 

Además, contribuye a una utilización más efectiva de la información, 

aumentando la eficiencia y mejorando la gestión en general (Matute, Pesantez y 

Avila 2020). 

Los sistemas de información, de acuerdo a (Rogers, 2019), se centra en 

una computadora que permite la entrada, procesamiento, almacenamiento y 

generación de información, junto con programas que facilitan un procesamiento 

eficaz de los datos de entrada. Este sistema también engloba una serie de 

componentes fundamentales y proporciona una representación precisa y 

transparente de todo lo relacionado con el desempeño de la organización y su 

entorno (Rogers, 2019). 

En este contexto, se presentan diversas alternativas de modelos o 

enfoques metodológicos para el desarrollo de sistemas. Según (Branch, Bedoya 

y Builes 2019), se destacan algunos modelos de metodología, como el Modelo 

Ágil, que se centra en la flexibilidad, colaboración y adaptabilidad en el desarrollo 

de software, además se basa en iteraciones y ciclos cortos de trabajo, 

permitiendo una mayor capacidad de respuesta a cambios y mejoras continuas 

según las necesidades del proyecto. 

Además, se hace mención de la arquitectura del software, que se define 

como un conjunto de estructuras diseñadas para organizar las distintas partes 

del sistema y establecer sus conexiones, asignándoles responsabilidades 

específicas para cumplir con los requisitos de la empresa. Por lo tanto, esta 

definición se deriva de un análisis exhaustivo de las necesidades y considera los 

recursos tecnológicos disponibles (Ma et al. 2023). Se realizó mediante el 

enfoque de SCRUM (Bournissen, Tumino y Timkyw 2020), siguiendo sus 5 fases. 

Además, se empleó el lenguaje de programación Visual Basic en ASP.NET 2019 

para la creación del código fuente, SQL Server Management Studio 2019 para 

el tratamiento de datos, Integration Services para la migración hacia el nuevo 

modelo dimensional y ETL para la transformación, permitiendo la adopción eficaz 

de decisiones estratégicas. 
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En la investigación la variable dependiente es la GI, entre sus tres 

indicadores son los siguientes: 

Primer indicador TPAU, el cual es el tiempo que se tarda en resolver un 

problema, tomar una decisión o completar una tarea específica en atender al 

cliente. Puede ayudar a los gerentes de proyectos a medir la eficiencia y la 

productividad de sus equipos (YueLiu et al., 2019). 

Asimismo, el TPEI, es el tiempo que transcurre en promedio desde el 

momento en que se solicita un informe hasta que se entrega completado (Lan et 

al., 2021). 

De la misma manera, TPCD, es el tiempo promedio de carga de datos se 

refiere a la cantidad de tiempo que, en promedio, se requiere para cargar y 

procesar datos en entornos que manejan significativas de datos, sistemas de 

almacenamiento, como bases de datos o herramientas de análisis de datos 

(Liang, Cheng y Zhang, 2022). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Tipo aplicada, según (Segura et al. 2022) plantea la creación de nuevos 

conocimientos y la resolución de problemas prácticos a partir de ellos. Para este 

trabajo se consideró el diseño de un sistema experto, que atenderá los 

problemas de gestión de la información de los productos No Core que son todos 

aquellos productos que no están configurados en el sistema principal. 

3.1.2 Diseño de investigación 

Tipo preexperimental, se realizará un pretest y post-test. Básicamente, se 

utiliza un pre-test para el grupo de estudio y un post-test después de la 

intervención. Se caracteriza porque el encargado del estudio no posee control 

interno y no podrá garantizar que el resultado que aparece en la variable 

dependiente sea el resultado del tratamiento de la variable independiente 

(Ibagué, 2021). 

Dentro de la investigación se aplica un pretest dirigido a los clientes del 

área de emisión de crecer seguros y después de la implementación del sistema 

experto se realizará un post-test, que se refiere a lo siguiente: 

Figura 1. Diagrama del diseño de investigación. 

Donde: 

O1: Situación anterior en Crecer Seguros S.A 

X: Sistema Experto 

O2: Situación real posterior de la empresa Crecer Seguros S.A 
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3.2 Variables y operacionalización 

 

Variable independiente: Sistema Experto 

 
El tipo de variable independiente es cuantitativa. Por ello (Norato, 2021) 

su tamaño suele representarse y medirse numéricamente. Su distribución es un 

escalar, cada uno de los cuales se puede establecer en un valor más bajo o alto; 

también es discreta porque la variable puede tener solo una pequeña cantidad 

de valores, es decir son generadores de variables derivadas de variables 

dependientes. 

Definición Conceptual Sistema Experto 

 
Un sistema experto es un programa independiente que simula las 

acciones de un experto en un tema en particular. Esto se debe a la incapacidad 

de los expertos humanos para explicar las reglas por las que se rigen (Medina, 

Pino y Rojas 2020). 

Según (Straub 2021) menciona que para las organizaciones dedicadas al 

soporte técnico e Infraestructura es imprescindible el uso de un sistema 

automático. 

Definición Operacional Sistema Experto 

 
Plataforma que proporciona una descripción detallada de cómo se 

implementará y operará el sistema, incluyendo la estructura, el almacenamiento 

de conocimiento, el razonamiento, la interacción con los usuarios y la evaluación 

del rendimiento. 

Variable dependiente: Gestión de la Información 

 
La variable dependiente, como la variable independiente es de naturaleza 

cuantitativa (Norato 2021), pero cambia bajo la influencia de la primera variable 

independiente. Esto indica que estamos hablando de los resultados de obtener 

resultados. 
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Definición Conceptual Gestión de la Información 

Es una combinación de procesos y tecnologías a través de los cuales se 

puede controlar, organizar, apoyar y acceder al ciclo de vida de la información 

(Jiménez, Durán y Romero 2022). Según (Barzaga et al. 2019) reconoce que GI 

es el proceso de adaptar, recuperar, procesar y almacenar datos. De esta 

manera, la toma de decisiones puede gestionarse mejor. 

Definición Operacional Gestión de la Información 

Es la integración por un conjunto de procesos que facilitan el 

almacenamiento, la captación, registro y difusión de datos. 

Tabla 1. Operacionalización de la variable dependiente 

Indicador Instrumento Cant. Unid. medida Formula 

TPAU 
Ficha de 

registro 
50 Tiempo 

𝑻𝑰 
𝑻𝑷𝑨𝑼 = 

𝑻𝑨 

Donde: 

TI: Tiempo invertido para 

resolver incidencias 

TA: Total de atenciones 

TPAU: Tiempo promedio 

de atención al usuario 

TPEI 
Ficha de 

registro 
50 Tiempo 

𝑻𝑬𝑰 
𝑻𝑷𝑬𝑰 = 

𝑻𝑬 

Donde: 

TEI: Tiempo de entrega 

de informes 

TE: Total de entregas 

TPEI: Tiempo promedio 

de entrega de informes 
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TPCD 

 
 
 
 

Ficha de 

registro 

 
 
 
 

 
50 

 
 
 
 

 
Tiempo 

𝑻𝑪𝑰 
𝑻𝑷𝑪𝑫 = 

𝑻𝑪𝑹 

Donde: 

TCI: Tiempo de carga 

individual 

TCR: Total de cargas 

realizadas 

TPCD: Tiempo promedio 

de carga de datos 

 

 

Indicadores 

 
Este estudio ha definido en la variable dependiente tres indicadores, 

considerando el indicador uno TPAU, el indicador dos TPEI y el indicador tres 

TPCD. 

Escala de medición 

 
La razón de la variable dependiente se indicó utilizando proporción o 

escala, los coeficientes se consideran proporciones porque los datos son 

cuantitativos y no tienen valores negativos (consideran que el cero es invariable, 

por ejemplo: tasa de valor, altura, peso). 

 
3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

Según (Ibagué, 2021), determina la población como la suma de todos los 

elementos del estudio (personas u objetos), que poseen las características 

solicitadas, para estar dentro del estudio. En este trabajo de investigación, quedo 

definida por los 50 registros, correspondientes a los registros durante 50 días de 

los meses de setiembre y octubre, es decir, el pre-test y 50 días después de 

implementar el sistema experto entre los últimos dos meses del año post-test. 

Tabla 1. Población de estudio 

 

Población Cant. Indicador 
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Pre-test - Post-test 

Registros de los 

productos no core 
50 50 TPAU 

Registros de los 

productos no core 
50 50 TPEI 

Registros de los 

productos no core 
50 50 TPCD 

Muestra 

Según lo dicho por (Ibagué, 2021) la muestra corresponde a una porción 

del total de la población desganada para el estudio. Por lo tanto, para este 

proyecto de investigación, de un grupo poblacional limitado se ha establecido en 

50 registros. 

Muestreo 

Por conveniencia, el presente estudio utilizó muestreos no probabilísticos, 

qué según (Ibagué, 2021) selecciona las unidades a observar en base al criterio 

del investigador, al ser de esta forma, la muestra que es seleccionada esta 

convenientemente a disposición de los investigadores, esta técnica se usa 

generalmente en poblaciones específicas y pequeñas (menores a 100), por 

ejemplo, cuando se tiene un registro de los sujetos para el estudio. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica de recolección de datos 

El fichaje fue el método de recolección utilizado. Según (Sánchez 2022) 

se refieren a acciones que te permiten encontrar los datos que necesitas para 

resolver un problema. 

El fichaje permite sistematizar y organizar ideas, lo que permite recopilar 

y conservar información relevante para la investigación. Permitiendo datos de 

campo sobre eventos y la estimación de variables dependientes. 
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Instrumento de recolección de datos 

 
Las fichas de registro se utilizaron como instrumento. (Sánchez, 2022) 

afirma que dicha herramienta (instrumento) realiza la recolección información, 

por lo que es aquella que está diseñado para establecer condiciones que 

permitan medir, y también concluir que los datos que se almacenan son 

abstractos que representan directa o indirectamente la realidad (Sánchez 2022). 

Tabla 2. Ficha técnica del instrumento 

 

Nombre Instrumento Ficha de registros de medición 

Investigador Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

Año 2023 

Descripción 

instrumento 

 
Ficha de registro 

 

 
Objetivo 

Determinar en qué medida un Sistema Experto 

mejora la Gestión de la Información de los productos 

No Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023 

 

Indicadores 

a) TPAU 

b) TPEI 

c) TPCD 

Numero de registros a 

recolectar 

 
50 

Aplicación Directa 

Validación de instrumentos 

 
El formulario realizado para validar consideró los aspectos de pertinencia 

de claridad. Este enfoque garantizó la confiabilidad en la interpretación y análisis. 
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La lista de expertos que respaldaron la elección de las herramientas utilizadas 

en este estudio se encuentra en la siguiente Tabla 3. 

Tabla 3. Expertos que legitimaron los instrumentos de recolección 

 
Documento 

identidad 
Apellidos y nombres Institución laboral Calificación 

 
42097456 

Doctor 

Acuña Benites, Marlon 

Frank 

 
Universidad Cesar Vallejo 

 
Aplicable 

 

10454966 

Magíster 

Sáenz Apari, Abraham 

Rafael 

 

Ceo Aj Solutions SAC 

 

Aplicable 

 

46094277 

Magíster 

Morales Llaja, Christian 

Johnny 

 

Poder Judicial 

 

Aplicable 

Nota: Expertos en la validación del instrumento 

 
 

3.5 Procedimientos 

Con el fin de entender los problemas que afecta a CRECER SEGUROS 

S.A., se realizó una reunión con el jefe de TI en conjunto con el jefe del área de 

emisión, lo que permitirá recopilar información relevante sobre diversos 

problemas que se presentan en sus diversas áreas de trabajo. 

Para ello se comienza con una solicitud dirigida al Gerente General de 

Crecer Seguros S.A., adjuntando una carta remitida por la universidad que 

respalde a los investigadores a realizar el estudio, una vez obtenido el permiso 

se procederá a la recolección de todos los datos necesarios dentro del período 

de tiempo planificado, posteriormente la información se procesa e introducen 

hojas de cálculo en la base de datos con los datos recopilados. Para su 

presentación se usarán gráficos de barras y tablas de organización (estadística 

descriptiva). 
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3.6 Método de análisis de datos 

Los datos se procesan utilizando el SPPS versión 26, que incluye métodos 

descriptivos e inferenciales, así como pruebas paramétricas y no paramétricas. 

En el análisis descriptivo, se observará (a) valores mínimos obtenidos, (b) 

valores máximos y (c) medidas de la tendencia central, usando gráficos de barras 

y tablas. 

En el análisis inferencial: (a) se utilizarán las pruebas no paramétricas y la 

prueba de Shapiro-Wilk (b) Al final se utilizará la fórmula de Wilcoxon para validar 

las hipótesis, debido a que esta herramienta es utilizada para distribuciones de 

población no normales. 

3.7 Aspectos éticos 

El actual proyecto de investigación efectúa con los lineamientos éticos, 

respetando los principios para su aplicación en Crecer Seguros S.A. recopilando 

información precisa, autónoma; y se respetará la confidencialidad, respecto a los 

datos recopilados para su uso estrictamente académico. 

Para la elaboración de este estudio se seleccionó la información de 

experiencias exitosas para ello se revisó el repositorio de Google Académico, 

referencias de libros, repositorios de universidades. 

Adicionalmente, se hace uso de las normas internacionales de referencia 

como, por ejemplo, artículos científicos, norma ISO 690, para la obtención de 

información y otros medios que permitan a la investigación obtener información 

objetiva. 

Así mismo; para corroborar la autenticidad de la tesis, el departamento de 

investigación universitario facilita el acceso anti-plagio (Turnitin) para garantizar 

que la tesis sea autentico y original; y pueda cumplir con las normas de la 

universidad vigente para utilizar los lineamientos planteados por la universidad y 

asegurar la conducta ética utilizando métodos aprobados mediante 

determinación de la Universidad Cesar Vallejo N.º 0403-2021/UCV. 
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IV. RESULTADOS 
 

4.1. Análisis descriptivo 

Los hallazgos de este estudio se muestran en la tabla correspondiente 5 

y 6 y figuras correspondientes 2 y 3. 

 
 

Indicador 1: Tiempo promedio de atención al usuario (TPAU). 

Tabla 4. Grados descriptivos indicador TPAU. 

 
Desviación 

N Mínimo Máximo Media Estándar 

Pretest_TPAU 50 0.33 0.83 0.5802 0.11963 

Post-test_TPAU 50 0.77 1.00 0.9310 0.05622 

 
Figura 2. Contraste de medias del indicador TPAU. 

 
 
 
 
 

 

 
 
 

 

Un análisis descriptivo del indicador TPAU, que toma en cuenta las 

medidas de tendencia central se encuentra en la Tabla 5. Se evidencia que, el 

promedio de atención post-test tuvo un aumento positivo del 35% con respecto 

al promedio pre-test. 

Por otro lado; la figura 2, observamos de manera gráfica la disparidad 

entre las dos situaciones en términos del porcentaje de atenciones al usuario. A 
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partir de ello, podemos observar y llegar a la conclusión que mejoró 

significativamente en el indicador TPAU del post-test. 

 
Indicador 2: Tiempo promedio de entrega de informes (TPEI). 

Tabla 6. Grados descriptivos indicador TPEI. 

 
 

 
N Mínimo Máximo Media 

Desviación 

Estándar 
 

Pretest_ TPEI 50 0.17 1.00 0.4976 0.24420 

Post-test_ TPEI 50 0.80 1.00 0.9386 0.08683 

 

Figura 3. Contraste de medias del indicador TPEI. 
 
 
 

 

 
 

Un análisis descriptivo del indicador TPEI, se encuentra en la Tabla 6, que 

muestra el promedio del pre-test era del 50% mientras que el promedio en el 

post-test alcanzó el 95%. Esto resultó en una diferencia significativamente 

positiva del 44% del post-test. 

Además, se puede visualizar en la figura 3 compara las dos situaciones en 

términos de porcentaje del indicador, lo que permite observar y concluir que el 

indicador TPEI mejoró significativamente del post-test. 



20  

 

Indicador 3: Tiempo promedio de carga de datos (TPCD). 

 
Tabla 7. Grados descriptivos indicador TPCD. 

 
 
 

 

Pretest_ TPCD 50 0.25 1.00 0.7074 0.20524 

Post-test_ TPCD 50 0.80 1.00 0.9502 0.06927 

 

Figura 4. Contraste de medias del indicador TPCD. 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

Un análisis descriptivo del indicador TPCD, que demuestra una mejora positiva 

del 24% se muestra en la Tabla 7. A su vez tiene como promedio del pre-test con 

70% y el promedio en el post-test aumentó al 95%. 

Sin embargo, en la figura 4 podemos visualizar las dos situaciones en términos 

de porcentaje del indicador lo que permite observar y concluir que el indicador 

TPCD ha mejorado significativamente. 
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4.2. Análisis inferencial 

Prueba de Normalidad 

El estudio actual utilizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk porque se utiliza 

para muestras con hasta cincuenta elementos (González y Cosmes 2019). 

Indicador 1: Tiempo promedio de atención al usuario (TPAU) 

Hipótesis estadística: 

H0: Indicador TPAU distribuyen normal. 

H1: Indicador TPAU sigue un patrón atípico. 

Tabla 8. Evaluación de normalidad del indicador TPAU. 

Shapiro Wilk 

Estadístico  gl. Sig. 

Pre-test_TPAU 0.952 50 0.041 

Post-test_TPAU 0.876 50 0.000 

El valor de significancia del primer indicador en el pre-test es de 0,041 mientras 

que en el post-test es de 0.000, según el análisis de la prueba de normalidad de 

Shapiro-Wilk, se concluye que la hipótesis con nulidad (H0) es rechazada y la 

hipótesis alterna (H1) es aceptada, lo que indica que los datos relacionados con 

el indicador TPAU no muestran una distribución normal; esto se debe a que 

ambas significancias son inferiores a 0.05. 

Indicador 2: Tiempo promedio de entrega de informes (TPEI) 

Hipótesis estadística: 

H0: Indicador TPEI distribuyen normal. 

H1: Indicador TPEI sigue un patrón atípico. 

Tabla 9. Evaluación de normalidad del indicador TPEI. 

Shapiro Wilk 

Estadístico  gl. Sig. 

Pre-test_TPEI 0.929 50 0.005 

Post-test_TPEI 0.632 50 0.000 



22  

Se encontró un valor de significancia de 0,005 para el segundo indicador en la 

primera evaluación del pre-test y un valor de 0,000 en la última evaluación del 

post-test, según el análisis de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, la 

hipótesis con nulidad (H0) se rechaza y la hipótesis alterna (H1) se acepta, ya 

que los valores de significancia son menores a 0.05 en ambos casos; esto indica 

que los datos relacionados con el indicador TPEI no muestran una distribución 

normal. 

Indicador 3: Tiempo promedio de carga de datos (TPCD) 

Hipótesis estadística: 

H0: Indicador TPCD distribuyen normal. 

H1: Indicador TPCD sigue un patrón atípico. 

 

 
Tabla 10. Evaluación de normalidad del indicador TPCD. 

 

Shapiro Wilk 

Estadístico  gl. Sig. 

Pre-test_TPCD 0.950 50 0.035 

Post-test_TPCD 0.691 50 0.000 

 
 

 
Se encontró un valor de significancia de 0,035 para el tercer indicador en el pre- 

test y 0,000 para el post-test, según el análisis de la prueba de normalidad de 

Shapiro-Wilk se ha llegado a la conclusión de que la hipótesis con nulidad (H0) 

se rechaza y en aceptar la hipótesis alterna (H1), ya que la significancia es 

inferior a 0,05; esto indica que los datos relacionados con el indicador TPCD no 

muestran una distribución normal. 
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4.3. Prueba de hipótesis 

Debido a que los datos recopilados no muestran una distribución que 

pueda considerarse normal, se utilizará la prueba de Wilcoxon de rangos con 

signos. Esta estrategia se distingue por emplear una prueba de análisis de datos 

no paramétrica relacionados en pares, independientemente de si se derivan de 

una sola muestra o de diferencias entre muestras (Ríos y Peña 2020). 

 
Indicador 1: Tiempo promedio de atención al usuario (TPAU). 

Hipótesis estadística: 

H0: Un SE no mejora significativamente el TPAU en la GI de los productos No 

Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. 

H1: Un SE mejora significativamente el TPAU en la GI de los productos No Core 

del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023 

 
Tabla 11. Clasificación del indicador TPAU. 

 
 

 
 
 
 

Post-test_TPAU 

Pre-test_TPAU 

 
 

 
Rango negativo 

Rango positivo 

Empate 

Total 

N  Rango Suma de 

Promedio  rango 

0a 0.00 0.00 

50b 25.50 1275.00 

0c 

50 

TPAU Post < TPAU Pre-test 

TPAU Post > TPAU Pre-test 

TPAU Post = TPAU Pre-test 
 

 

Tabla 12. Estadísticas de contraste del indicador TPAU. 
 

 Post-test_TPAU-Pre-test_TPAU 

Z -6,157b
 

Sig. Asintótica (bilateral) 0,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos 
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La hipótesis relacionada con el indicador TPAU se verificó mediante la prueba 

de rango de Wilcoxon. La tabla de rangos desplegada en los resultados muestra 

que 50 valores en total se encuentran en el rango positivo, con un valor de -6,157 

para la hipótesis con nulidad, lo que sugiere que los datos recopilados del post- 

test superan los del pre-test. 

Además, el 

Indicador 2: Tiempo promedio de entrega de informes (TPEI). 

Hipótesis estadística: 

H0: Un SE no mejora significativamente el TPEI en la GI de los productos No 

Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. 

H1: Un SE mejora significativamente la TPEI en la GI de los productos No Core 

del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023 

Tabla 13. Clasificación del indicador TPEI. 

N Rango Suma de 

Promedio rango 

Rango negativo 

Rango positivo 

Empate 

Total 

2a 3.50 7.00 

Post-test_TPEI 

Pre-test_TPEI 

47b 25.91 1218.00 

1c

50 

TPEI Post < TPEI Pre-test 

TPEI Post > TPEI Pre-test 

TPEI Post = TPEI Pre-test 

Tabla 14. Estadísticas de contraste del indicador TPEI. 

Post-test_TPEI -Pre-test_TPEI 

Z -6,031b

Sig. Asintótica (bilateral) 0,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos
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El análisis se llevó a cabo utilizando la prueba de rango de Wilcoxon para 

verificar la hipótesis relacionada con el indicador TPEI. Al revisar la tabla de 

rangos, se descubrió que había 2 valores en el rango negativo, 47 valores en el 

rango positivo y 1 valor en el rango empate. Estos hallazgos muestran 

claramente una preponderancia de datos del post-test en comparación con los 

datos del pre-test. 

Además, al examinar la tabla correspondiente a la prueba de rangos de 

Wilcoxon, se encontró que la hipótesis nula fue de -6,031. Es crucial señalar que 

el nivel de significancia se establece en 0,000, que es un valor inferior a 0,05. En 

resumen, se puede decir que la hipótesis con nulidad ha sido rechazada y que 

la hipótesis alterna ha sido aceptada. 

 
Indicador 3: Tiempo promedio de carga de datos (TPCD). 

Hipótesis estadística: 

H0: Un SE no mejora significativamente la TPCD en la GI de los productos No 

Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. 

H1: Un SE mejora significativamente la TPCD en la GI de los productos No Core 

del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023 

 
Tabla 15. Clasificación del indicador TPCD. 

 
 

 
 

 
Post-test_TPCD 

Pre-test_TPCD 

 
 

 
Rango negativo 

Rango positivo 

Empate 

Total 

N  Rango Suma de 

Promedio  rango 

2a 5.00 10.00 

41b 22.83 936.00 

7c 

50 

TPCD Post < TPCD Pre-test 

TPCD Post > TPCD Pre-test 

TPCD Post = TPCD Pre-test 
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Tabla 16. Estadísticas de contraste del indicador TPCD. 

Post-test_TPCD-Pre-test_TPCD 

Z -5,594b

Sig. Asintótica (bilateral) 0,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos

El análisis se llevó a cabo utilizando la prueba de rango de Wilcoxon para 

verificar la hipótesis relacionada con el indicador TPCD. La tabla de rangos tiene 

41 valores positivos, 7 valores empates y 2 valores negativos. Estos resultados 

muestran claramente que los datos del post-test son más importantes que los 

datos del pre-test. 

Además, al examinar detenidamente la tabla de la prueba de rangos de 

Wilcoxon, se encontró que la hipótesis con nulidad tenía un valor de -5,594. Es 

importante tener en cuenta que el nivel de significancia se establece en 0.000, lo 

que es un valor por debajo de 0.05. En resumen, se puede decir que se acepta 

la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 
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V. DISCUSIÓN 

En esta investigación, las comparaciones con resultados de otros estudios 

utilizando tres indicadores específicos: tiempo promedio de atención al usuario 

(TPAU), tiempo promedio de entrega de informes (TPEI) y tiempo promedio de 

carga de datos (TPCD). 

Respecto al primer indicador TPAU 

 
Según los resultados obtenidos en el primer indicador, se observa que el 

porcentaje de TPAU experimentó un significativo aumento del post-test, 

alcanzando un rendimiento del 93%, en comparación con el 58% obtenido en el 

pre-test. Ambas pruebas constaban de 50 elementos, lo que representa un 

incremento del 35% en el post-test. Esto lleva a la conclusión de que el sistema 

experto efectivamente incrementa el porcentaje de atención al usuario. 

Adicionalmente, durante el proceso de inferencia relacionado con el primer 

indicador, los datos del primer indicador fueron sometidos a la prueba de 

Shapiro-Wilk, se encontró que no seguían una distribución normal. Como 

resultado, se optó por utilizar la prueba de Wilcoxon para evaluar la hipótesis. 

Para el primer indicador el valor z calculado fue de -6,157, el nivel de significancia 

(sig) generó valores de 0,041 antes y 0,000 después. Como resultado, la 

hipótesis alternativa (H1) supera a la hipótesis nula (H0), lo que lleva a la 

conclusión de que el sistema desarrollado mejora significativamente el 

porcentaje de atención al usuario. 

Estos hallazgos concuerdan con los resultados presentados por (Montes 2022), 

quienes informaron que el sistema desarrollado redujo el tiempo de inscripción 

de solicitudes en un 62%. Asimismo, se alinean con los resultados de (Fuentes 

2022), que resaltaron cómo el sistema informático optimiza los procedimientos 

laborales y eficientemente reduce el tiempo empleado en la búsqueda de 

diversas tareas solicitadas al sistema. 

Estos resultados también encuentran respaldo en el trabajo de (Montes, 2022), 

donde se observó que el sistema resultó en una disminución significativa en el 

tiempo requerido para registrar solicitudes, con un porcentaje de aceptación del 

sistema del 62 %, en equiparación con el 24 % sin software. Además, el estudio 

de (Rojas 2022) indicó que la implementación del sistema informático permitió 
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un control documentario mejorado, lo que redujo los tiempos de respuesta a los 

documentos y mitigó los riesgos de pérdida o alteraciones en los mismos. 

Respecto al segundo indicador TPEI 

 
Los resultados del segundo indicador indican un aumento notable en el 

Porcentaje de TPEI en el post-test, logrando un desempeño del 93%, en 

contraste con el 49% obtenido en el pre-test. Ambas evaluaciones consistían en 

50 elementos, lo que representa un incremento del 44% en el post-test. Esto 

lleva a la conclusión de que el SE mejora efectivamente el porcentaje de informes 

entregados. 

Además, después de la prueba de Shapiro-Wilk, el análisis de inferencia 

relacionado con el primer indicador encontró que los datos del indicador dos no 

seguían una distribución normal. Por lo tanto, se decidió evaluar la hipótesis 

mediante la prueba de Wilcoxon. El valor z encontrado fue de -6,031, y el nivel 

de significancia (sig) mostró un valor de 0,000, que es menor que 0,005. En 

resumen, se llega a la conclusión de que la hipótesis alterna (H1) supera a la 

hipótesis con nulidad (H0), lo que respalda la idea de que el sistema desarrollado 

ha mejorado significativamente el porcentaje de entrega de informes. 

De esta manera, estos resultados coinciden con los hallazgos de la investigación 

realizada por (Díaz, Junco y Ruíz González 2021), donde se destaca que el uso 

de un sistema de administración documental facilita la gestión, acceso y uso 

eficiente de la documentación adquirida. Además, en el estudio publicado por 

(Tamayo y Aguilar 2022), se implementó un nuevo sistema para mejorar la 

experiencia del cliente durante el proceso de alquiler de inmuebles. Los 

resultados de esta implementación evidenciaron una disminución en los tiempos 

de atención. 

Respecto al tercer indicador TPCD 

 
Los resultados del tercer indicador muestran un aumento significativo en el 

porcentaje de TPCD del post-test, alcanzando un rendimiento del 95%, en 

contraste con el 71% obtenido en el pre-test. Ambas evaluaciones incluyeron 50 

elementos, lo que representa un aumento del 26% del post-test. En resumen, se 
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puede concluir que el SE efectivamente mejora el porcentaje de carga de datos 

de manera significativa. 

Además, después de la prueba de Shapiro-Wilk, el análisis inferencial para el 

primer indicador reveló que los datos del indicador tres no muestran una 

distribución normal. Como resultado, se decidió evaluar la hipótesis mediante la 

prueba de Wilcoxon; donde el valor z calculado fue de -5,594, y su valor según 

el nivel de significancia (sig) fue 0,000, que está por debajo de 0,035. En 

resumen, se puede concluir que la hipótesis alternativa (H1) supera a la hipótesis 

con nulidad (H0); esto respalda la idea de que el sistema desarrollado ha 

mejorado significativamente el porcentaje de carga de datos. 

Los resultados presentados en el sistema son congruentes con los obtenidos por 

(López, 2022), se evidenció en los resultados que la aplicación ha mejorado 

mucho la gestión, gracias a la autonomía que otorgó a la institución, permitiendo 

una mejor gestión de estos documentos, ya que se pueden generar de forma 

automática, así como tomar decisiones rápidas en el proceso gestionado. 

Además, según (Apaéstegui 2021) entre los resultados, la gestión de la 

información aumentó un 87,92%, después de que se implementó el mecanismo 

mejoró tanto el tiempo de respuesta como el procesamiento de la información de 

las respuestas brindadas en los informes, enfocándose en áreas específicas. 

Respecto al Objetivo General 

Basándonos en los resultados y las descripciones obtenidos a lo largo del 

proyecto de investigación, se concluyó que la implementación del SE conduce a 

una mejora significativa en el proceso de GI en la empresa Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023. Esta afirmación se respalda al examinar los valores de los tres 

indicadores después de la aplicación del sistema en relación con la variable 

dependiente. 

Además del análisis inferencial, se encontró un aumento del 35 % en el indicador 

TPAU después de la implementación del SE. En el segundo indicador TPEI, se 

pudo constatar que la implementación del sistema condujo a una mejora 

considerable en la eficiencia del tiempo de desarrollo, evidenciando un 

incremento positivo del 44% en el indicador TPEI. 
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De la misma manera, en el tercer indicador TPCD, se logró una notable mejora 

del 24% en el resultado del Post-Test tras la implementación del SE en la 

empresa Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. Además, al aplicar un análisis 

inferencial, específicamente una prueba de Wilcoxon, se encontró evidencia 

robusta que respalda la Hipótesis Alterna en lugar de la Hipótesis Nula. 

Finalmente, se puede afirmar que la implementación del SE ha optimizado la GI 

en la entidad Crecer Seguros S.A., Lima, 2023. Esto se respalda por autores con 

ideas similares, como (López, 2022; Apaéstegui, 2021; Flores & Melgarejo, 2020; 

Adriano, 2022; Cárdenas et al., 2022; Dimas, 2019), quienes han señalado que 

el sistema ha permitido la automatización, mejora y garantía de los procesos de 

la empresa, así como el ahorro de tiempo y recursos materiales. 

 
Respecto a la metodología de investigación 

El enfoque metodológico utilizado en este estudio ha logrado alcanzar sus 

objetivos con éxito. Se utilizó un diseño experimental puro que incluyó la 

recopilación aleatoria de datos mediante ensayos pre-test y post-test. Este 

método permitió llegar a conclusiones precisas al comparar ambas situaciones y 

evaluar cómo las variables independientes afectaron a la variable dependiente. 

Además, se utilizó una Guía de observación como método de recopilación de 

datos, respaldada por el software IBM SPSS versión 26.0, el cual se encargó del 

procesamiento de los datos obtenidos. 

En cuanto a los indicadores, desempeñaron un papel importante en este estudio 

al ofrecer una evaluación más precisa de la variable dependiente. Este estudio 

no solo contribuye al conocimiento de la comunidad científica, sino que también 

ofrece perspectivas sobre cómo mejorar la gestión de la información mediante el 

uso de tecnología de sistemas expertos. 
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VI. CONCLUSIONES

Para el presente estudio, se derivan las conclusiones siguientes: 

Primero: Se concluye que la implementación de SE mejora significativamente 

en la GI en la empresa Crecer Seguros S.A., esto se tradujo en resultados 

destacados en los tres indicadores conocidos como TPAU, TPEI y TPCD; 

además, la exitosa validación de las hipótesis planteadas respalda los resultados 

observados y contribuye al logro de los objetivos previamente establecidos. 

Segundo: El TPAU en la GI en Crecer Seguros S.A. experimentó una mejora 

significativa del 35% después de la ejecución del SE. 

Tercero: El TPEI en la GI en la empresa Crecer Seguros S.A. experimentó una 

mejora significativa, alcanzando un aumento del 44% después de la ejecución. 

Cuarto: El TPCD en la GI en Crecer Seguros S.A. experimentó una mejora 

significativa, alcanzando un aumento del 24% después de la ejecución del 

sistema experto. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Adicionalmente, se presentan las recomendaciones beneficiosas para 

investigaciones posteriores: 

 
 

Primero: Es recomendable llevar a cabo capacitaciones para el equipo 

responsable de la plataforma de sistema experto (SE), esto se debe 

a que uno de los aspectos esenciales para garantizar un uso 

efectivo es la comprensión de su estructura y operación, con el 

propósito de prevenir posibles insatisfacciones. Asimismo, es 

importante mantener un proceso constante de actualización para 

asegurar su funcionamiento óptimo. 

Segundo: Para mejorar los resultados del SE con respecto al TPAU, es 

aconsejable mantener el sistema experto actualizado y ajustado a 

las cambiantes demandas a largo plazo. Igualmente, se debe 

asegurar que el sistema experto esté en conformidad con las 

regulaciones de privacidad y seguridad de información. 

 

 
Tercero: Para optimizar los resultados del SE con respecto al TPEI, se 

aconseja que el personal administrativo evalúe la disponibilidad de 

los operadores y la prioridad de los pedidos antes de asignar 

tareas. También se sugiere revisar el historial de pedidos 

registrados para facilitar la atención eficiente. 

 

 
Cuarto: Para mejorar los resultados del SE con respecto al TPCD, es 

aconsejable disponer de un conjunto de datos confiables y 

debidamente estructurados para su alimentación. Igualmente, se 

sugiere que la calidad de los datos sea ideal para garantizar un 

funcionamiento efectivo del sistema. 
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Anexos 

 
Anexo N° 01: Matriz de Consistencia 

 
TÍTULO: Sistema experto para la Gestión de la Información de los productos No Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023 

AUTORES: Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema principal: 

PG: ¿En qué medida 

un Sistema Experto 

mejora la Gestión De 

La Información de los 

productos no core del 

Área  de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023? 

Problemas 

específicos: 

Objetivo principal: 

OP: Determinar en qué 

medida un Sistema 

Experto mejora la Gestión 

De La Información de los 

productos no core del 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023 

 
Objetivos específicos: 

OE1: Determinar en qué 

medida un Sistema 

Hipótesis principal: 

HX: Un Sistema Experto 

mejora la Gestión De La 

Información de los 

productos no core del 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023 

 
 

Hipótesis específicas: 

HX1: Un Sistema Experto 

reduce el tiempo 

Variable Independiente: Sistema Experto 

Variable dependiente: Gestión de la Información 

Dimensione 

s 

 
Indicadores 

 
Escala 

 
 
 
 

Tiempo de 

atención 

Tiempo promedio de atención al 

usuario 

De 

razón 

Tiempo promedio de entrega 

de informes 

De 

razón 

Tiempo promedio de carga de 

datos 

De 

razón 
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TÍTULO: Sistema experto para la Gestión de la Información de los productos No Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023 

AUTORES: Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

PE1: ¿En qué medida 

un Sistema Experto 

reduce el tiempo 

promedio de atención 

al usuario en la Gestión 

De La Información de 

los productos no core 

del Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023? 

PE2: ¿En qué medida 

un Sistema Experto 

reduce el tiempo 

promedio de entrega 

de informes en la 

Gestión De La 

Información de los 

Experto reduce el tiempo 

promedio de atención al 

usuario en la Gestión De 

La Información de los 

productos no core del 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023. 

 
 
 

 
OE2: Determinar en qué 

medida un Sistema 

Experto reduce el tiempo 

promedio de entrega de 

informes en la Gestión De 

La   Información   de   los 

productos   no   core   del 

promedio de atención al 

usuario en la Gestión De 

La Información de los 

productos no core del 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023 

 
 
 

 
HX2: Un Sistema Experto 

reduce el tiempo 

promedio de entrega de 

informes en la Gestión De 

La Información de los 

productos no core del 

Área de emisión en 
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TÍTULO: Sistema experto para la Gestión de la Información de los productos No Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023 

AUTORES: Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

productos no core del 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023? 

 
 
 

 
PE3: ¿En qué medida 

un Sistema Experto 

reduce el tiempo 

promedio de carga de 

datos en la Gestión De 

La Información de los 

productos no core del 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023? 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023. 

 
 
 
 
 
 
 

 
OE3: Determinar en qué 

medida un Sistema 

Experto reduce el tiempo 

promedio de carga de 

datos en la Gestión De La 

Información de los 

productos no core del 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023. 

 
 
 
 
 
 
 

 
HX3: Un Sistema Experto 

reduce el tiempo 

promedio de carga de 

datos en la Gestión De La 

Información de los 

productos no core del 

Área de emisión en 

Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023. 
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TÍTULO: Sistema experto para la Gestión de la Información de los productos No Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima, 2023 

AUTORES: Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

 Crecer Seguros S.A., 

Lima, 2023. 
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Metodología 
 

TIPO Y 

DISEÑO 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

 

ESTADÍSTICA POR UTILIZAR 

Tipo: 

Aplicada 

 
 

Enfoque: 

Cuantitativo 

 
 

Diseño: 

Experimental – 

Pre- 

Experimental 

 
Método 

Hipotético- 

Deductivo 

Población: 

50 registros de los 

productos no core 

 
Tamaño de 

muestra: 

50 registros de los 

productos no core 

 
Muestreo: 

No probabilístico 

por conveniencia 

Técnicas: 

Fichaje 

 
 

Instrumentos: 

Ficha de registro 

Descriptiva: 

(Ibagué, 2021), indican que la estadística descriptiva se encarga 

de resumir los datos recolectados de forma ordenada mediante 

gráficos, tablas o/y figuras. 

En análisis descriptivo se obtendrá la media de los datos 

recolectados por cada indicador en los denominados pre test y 

post test, y nos permitirá visualizar el efecto de la variable 

independiente sobre la variable dependiente. 

 
Inferencial: 

Los datos recolectados mediante el test usarán Shapiro Wilk para 

comprobar su normalidad y después se utilizará la prueba de 

Wilcoxon para contrastar las hipótesis. 
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Anexo N° 02: Matriz de Operacionalización de Variables 
 

TÍTULO: Sistema Experto para la Gestión de la Información de los productos No Core del área de emisión en Crecer Seguros S.A., Lima,2023 

AUTOR: Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

 
INDICADOR 

 
DEFINICIÓN 

INSTRUM 

ENTO 

 
ESCALA 

 
FÓRMULA 

 
 

 
Tiempo promedio de 

atención al usuario 

(TPAU) 

El tiempo promedio de atención es 

el tiempo que se tarda en resolver 

un problema, tomar una decisión o 

completar una tarea específica en 

atender al cliente. Puede ayudar a 

los gerentes de proyectos a medir 

la eficiencia y la productividad de 

sus equipos (YueLiu et al., 2019). 

 
 
 

 
Ficha de 

registro 

 
 
 
 
 

De razón 

 
𝑻𝑰 

𝑻𝑷𝑨𝑼 = 
𝑻𝑨 

Donde: 

 
 

TI: Tiempo invertido para resolver incidencias 

TA: Total de atenciones 

TPAU: Tiempo promedio de atención al usuario 

 
 
 

Tiempo promedio de 

entrega de informes 

(TPEI) 

El tiempo promedio de informes es 

el tiempo que transcurre en 

promedio desde el momento en 

que se solicita un informe hasta 

que se entrega completado (Lan et 

al., 2021). 

 
 

 
Ficha de 

registro 

 
 
 

 
De razón 

𝑻𝑬𝑰 
𝑻𝑷𝑬𝑰 = 

𝑻𝑬 

Donde: 

 
TEI: Tiempo de entrega de informes 

TE: Total de entregas 

TPEI: Tiempo promedio de entrega de informes 
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Tiempo promedio de 

carga de datos 

(TPCD) 

El tiempo promedio de carga de 

datos se refiere a la cantidad de 

tiempo que, en promedio, se 

requiere para cargar y procesar los 

datos en entornos donde se 

manejan grandes volúmenes de 

datos, como bases de datos, 

sistemas de almacenamiento de 

información o herramientas de 

análisis de datos (Liang, Cheng y 

Zhang 2022). 

 
 
 
 
 

 
Ficha de 

registro 

 
 
 
 
 
 
 
De razón 

 
 
 

𝑻𝑪𝑰 
𝑻𝑷𝑪𝑫 = 

𝑻𝑪𝑹 

Donde: 

 
TCI: Tiempo de carga individual 

TCR: Total de cargas realizadas 

TPCD: Tiempo promedio de carga de datos 



 

Anexo N° 03: Instrumentos de recolección de datos 

Ficha de registro N° 1: Tiempo promedio de atención al usuario (TPAU) 

Ficha de registro del indicador: Tiempo promedio de atención al usuario 
(TPAU) 

Investigadores Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

Empresa Crecer Seguros S.A 

Pre Test 

Proceso Observado Fórmula 

Gestión de la Información 𝑻𝑰 
𝑻𝑷𝑨𝑼 = 

𝑻𝑨 

TI: Tiempo invertido para resolver incidencias 

TA: Total de atenciones 

TPAU: Tiempo promedio de atención al usuario 

Indicador Medida 

Tiempo 
promedio de 
atención al 

usuario 

 
Tiempo 

Ítem Fecha TI TA TPAU 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

14     

15     

16     

17     

18     

19     

20     

…     

50     

Promedio  
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Ficha de registro del indicador: Tiempo promedio de atención al 
usuario (TPAU) 

Investigador Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

Empresa Crecer Seguros S.A 

Post Test 

Proceso Observado Fórmula 

Gestión de la Información 𝑻𝑰 
𝑻𝑷𝑨𝑼 = 

𝑻𝑨 

TI: Tiempo invertido para resolver 

incidencias 

TA: Total de atenciones 

TPAU: Tiempo promedio de atención al 
usuario 

Indicador Medida 

 
Tiempo 

promedio de 
atención al 

usuario 

 
 

Tiempo 

Ítem Fecha TI TA TPAU 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

14     

15     

16     

17     

18     

19     

20     

…     

50     

Promedio  
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Ficha de registro N° 2: Tiempo promedio de entrega de informes (TPEI) 
 

Ficha de registro del indicador: Tiempo promedio de entrega de 
informes (TPEI) 

Investigadores Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

Empresa Crecer Seguros S.A 

Pre Test 

Proceso Observado Fórmula 

Gestión de la Información 𝑻𝑬𝑰 
𝑻𝑷𝑬𝑰 = 

𝑻𝑬 

TEI: Tiempo de entrega de informes 

TE: Total de entregas 

TPEI: Tiempo promedio de entrega de 

informes 

Indicador Medida 

 
Tiempo 

promedio de 
entrega de 
informes 

 
 

Tiempo 

Ítem Fecha NI TE TPEI 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

14     

15     

16     

17     

18     

19     

20     

…     

50     

Promedio  
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Ficha de registro del indicador: Tiempo promedio de entrega de 
informes (TPEI) 

Investigadores Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

Empresa Crecer Seguros S.A 

Post Test 

Proceso Observado Fórmula 

Gestión de la Información 𝑻𝑬𝑰 
𝑻𝑷𝑬𝑰 = 

𝑻𝑬 

TEI: Tiempo de entrega de informes 

TE: Total de entregas 

TPEI: Tiempo promedio de entrega de 

informes 

Indicador Medida 

 
Tiempo 

promedio de 
entrega de 
informes 

 

 
Tiempo 

Ítem Fecha NI TE TPEI 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

14     

15     

16     

17     

18     

19     

20     

…     

50     

Promedio  
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Ficha de registro N° 3: Tiempo promedio de carga de datos (TPCD) 
 

Ficha de registro del indicador: Tiempo promedio de carga de datos 
(TPCD) 

Investigadores Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

Empresa Crecer Seguros S.A 

Pre Test 

Proceso Observado Fórmula 

Gestión de la Información 𝑻𝑪𝑰 
𝑻𝑷𝑪𝑫 = 

𝑻𝑪𝑹 
 

TCI: Tiempo de carga individual 

 
TCR: Total de cargas realizadas 

 
TPCD: Tiempo promedio de carga de datos 

Indicador Medida 

 
 

Tiempo 
promedio de 

carga de datos 

 
 
 

Tiempo 

Ítem Fecha TCI TCR TPCD 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

14     

15     

16     

17     

18     

19     

20     

…     

50     

Promedio  
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Ficha de registro del indicador: Tiempo promedio de carga de datos 
(TPCD) 

Investigadores Mora Aguilar, Raúl Rafael, Rojas Serrano, José Raúl 

Empresa Crecer Seguros S.A 

Post Test 

Proceso Observado Fórmula 

Gestión de la Información 𝑻𝑪𝑰 
𝑻𝑷𝑪𝑫 = 

𝑻𝑪𝑹 
 

TCI: Tiempo de carga individual 

 
TCR: Total de cargas realizadas 

 
TPCD: Tiempo promedio de carga de datos 

Indicador Medida 

 
 

Tiempo 
promedio de 

carga de datos 

 
 
 

Tiempo 

Ítem Fecha TCI TCR TPCD 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

14     

15     

16     

17     

18     

19     

20     

…     

50     

Promedio  
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Anexo N° 04: Certificado de validez de contenido del instrumento 
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Anexo N° 05: Constancia de Grados y títulos de validadores (SUNEDU) 

 
Validador 1 

 
 

Fuente: https://enlinea.sunedu.gob.pe/ 

https://enlinea.sunedu.gob.pe/
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Validador 2 
 

Fuente: https://enlinea.sunedu.gob.pe/ 

https://enlinea.sunedu.gob.pe/
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Validador 3 
 

Fuente: https://enlinea.sunedu.gob.pe/ 

https://enlinea.sunedu.gob.pe/
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Anexo 06: Base de datos indicadores 

 
 Tiempo promedio de 

atención al usuario 
Tiempo promedio de 
entrega de informes 

Tiempo promedio de 
carga de datos 

 I1PreTest I1PostTest I2PreTest I2PostTest I3PreTest I3PostTest 

1 0,60 0,89 0,60 1,00 0,71 0,88 

2 0,50 0,91 0,33 0,80 0,75 1,00 

3 0,60 0,92 0,40 1,00 0,71 0,88 

4 0,36 0,92 0,67 0,83 0,63 0,89 

5 0,63 0,82 0,80 1,00 0,57 1,00 

6 0,53 0,90 0,60 0,83 1,00 1,00 

7 0,54 0,90 0,80 1,00 1,00 1,00 

8 0,43 0,77 1,00 0,83 1,00 0,86 

9 0,83 0,90 0,17 0,83 1,00 1,00 

10 0,47 0,86 0,40 1,00 0,83 1,00 

11 0,47 0,91 0,60 1,00 1,00 1,00 

12 0,82 0,92 0,33 0,80 1,00 1,00 

13 0,64 0,87 0,60 1,00 0,86 1,00 

14 0,58 1,00 0,67 0,83 0,50 1,00 

15 0,73 1,00 1,00 0,83 0,67 1,00 

16 0,69 0,86 0,40 1,00 0,67 0,80 

17 0,50 0,92 0,50 1,00 0,89 1,00 

18 0,50 0,92 0,17 0,83 0,88 1,00 

19 0,67 0,87 0,60 1,00 0,44 1,00 

20 0,47 0,92 0,80 1,00 0,67 1,00 

21 0,57 0,86 0,80 1,00 0,63 0,83 

22 0,62 0,85 0,80 1,00 0,56 0,83 

23 0,58 0,92 0,20 1,00 0,50 1,00 

24 0,50 0,87 0,40 1,00 0,86 1,00 

25 0,55 0,93 0,20 1,00 0,43 0,86 

26 0,62 1,00 0,60 0,83 0,29 0,83 

27 0,82 0,93 0,17 1,00 0,50 0,89 

28 0,50 1,00 0,17 1,00 0,71 1,00 

29 0,60 0,92 0,80 1,00 0,43 0,89 

30 0,33 0,92 0,50 0,83 0,25 1,00 

31 0,44 0,93 0,40 1,00 0,33 0,83 

32 0,67 0,92 0,50 1,00 0,57 0,89 

33 0,47 1,00 0,17 1,00 0,63 1,00 
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34 0,57 1,00 0,60 1,00 0,86 1,00 

35 0,57 1,00 0,33 1,00 0,50 0,83 

36 0,54 1,00 0,20 1,00 0,71 0,86 

37 0,46 1,00 0,50 1,00 0,75 1,00 

38 0,50 0,92 1,00 1,00 0,71 0,88 

39 0,73 0,91 0,33 0,83 0,63 0,89 

40 0,58 1,00 0,60 1,00 0,57 1,00 

41 0,50 0,92 0,17 1,00 0,56 1,00 

42 0,70 0,92 0,60 1,00 0,75 1,00 

43 0,57 1,00 0,17 0,80 1,00 1,00 

44 0,47 1,00 0,80 1,00 0,63 1,00 

45 0,80 1,00 0,33 0,80 0,86 1,00 

46 0,78 1,00 0,60 0,83 0,88 1,00 

47 0,80 1,00 0,17 0,80 1,00 1,00 

48 0,50 0,93 0,60 1,00 1,00 0,89 

49 0,53 0,92 0,40 1,00 0,86 1,00 

50 0,58 1,00 0,33 0,80 0,63 1,00 
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Anexo N° 07: Autorización para la realización la investigación 
 

 



62  

 
 
 

 



 

2,00 
 
1,80 

 
1,60 

 
1,40 

 
1,20 

 
1,00 

 
0,80 

 
0,60 

 
0,40 

 
0,20 

 
0,00 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 

Pre Test Post Test 

 

 

Anexo 08: Comportamiento de las medidas descriptivas del pre-test y post-test 

 
a) Indicador 1: Tiempo promedio de atención al usuario (TPAU). 

Figura 5. Comparación del comportamiento del indicador TPAU. 
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b) Indicador 2: Tiempo promedio de entrega de informes (TPEI). 

Figura 6. Comparación del comportamiento del indicador TPEI. 
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c) Indicador 3: Tiempo promedio de carga de datos (TPCD) 

Figura 7. Comparación del comportamiento del indicador TPCD. 
 



 

 

Anexo 09: Metodología de desarrollo de software 

 
Desarrollo del sistema 

 

Para seleccionar la metodología a implementar para el desarrollo del sistema 

experto, se llevó a cabo una evaluación comparativa inspirada en la metodología 

empleada basada en (Branch, Bedoya y Builes 2019). Esta evaluación culminó en 

la elección de la metodología SCRUM, como se detalla a continuación: 

 
Figura 8. Comparación de metodologías de desarrollo de software. 

 

 CMM ASD Crystal DSM FDD LD SCRUM 

Sistema 

cambiante 
1 5 4 3 3 4 5 

Colaboración 

continua 
2 5 4 5 4 4 5 

Características metodologías (CM) 

Resultados 2 5 5 4 4 4 5 

Simplicidad 1 4 4 3 5 3 5 

Adaptabilidad 2 5 5 3 3 4 4 

Excelencia 

Técnica 
4 3 3 4 4 4 3 

Prácticas de 
codificación 

 
2 

 
4 

 
5 

 
4 

 
3 

 
3 

 
4 

Media CM 2.2 4.4 4.4 3.6 3.8 3.6 4.2 

Media Total 1.7 4.7 4.5 3.6 3.6 3.9 4.7 

 

Fuente: basado en (Branch, Bedoya y Builes 2019) 

 
Con base en la información presentada en la figura 8, se optó por la metodología 

de desarrollo SCRUM como enfoque de trabajo, destacando su flexibilidad para 

ajustarse a cambios y adecuarse a la realidad de la empresa, con un enfoque 

especial en las demandas del cliente. Esta elección también facilita respuestas 

ágiles a modificaciones, pruebas funcionales y evaluaciones frecuentes a lo largo 

del proceso. Por lo tanto, siguiendo las fases que se aplican a través de 5 

actividades estructurales específicas (Schwaber y Sutherland 2020), como se 

muestra en la figura 9. 
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Figura 9. Fases de la metodología Scrum 

 
 
 

Alcance del proyecto 

El proyecto tiene como objetivo implementar un sistema experto utilizando la 

metodología SCRUM para así reducir el tiempo en la gestión de la información en 

Crecer Seguros. 

Así mismo, podrá realizar búsqueda de tramas y datos de manera fácil con el menor 

tiempo posible. Del mismo modo agilizará el tiempo de respuesta para la gestión 

hacia los usuarios. 

Visión General 

Para el desarrollo de este proyecto se utiliza una combinación de metodologías y 

tecnologías detalladas en pasos anteriores. Además, se eligieron las siguientes 

tecnologías: ASP.NET como lenguaje de programación, HTML como lenguaje de 

marcado, SQL Server como gestión de base de datos y CSS para para diseñar y 

dar estilo visual. 
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Fase de Iniciación 

En esta fase se lleva a cabo un análisis exhaustivo para identificar los requisitos 

específicos del sistema experto, incluyendo las reglas de toma de decisiones, la 

lógica del conocimiento y las necesidades particulares del usuario final. En 

colaboración estrecha con expertos en el dominio y usuarios finales, se priorizan 

los elementos del Product Backlog según su relevancia y contribución al valor del 

sistema experto. Además, se proporcionó una descripción general del mismo y se 

establecieron de manera precisa las responsabilidades de cada miembro del equipo 

de desarrollo. Esto se hizo con el propósito de agilizar la toma de decisiones. 

Además, se elaboró el acta de constitución, la cual abarca los objetivos del proyecto 

y los resultados esperados. 

Adicionalmente, se redactó el plan de colaboración y roles, en donde se detallan 

las personas que participan en la investigación; se redactaron las épicas, la 

descripción de usuarios involucrados, los riesgos y criterios de terminado. 

Scrum master: Raúl Rafael, Mora Aguilar 

Product Owner: Rafael Alejandro, Castillo Tello 

Scrum Team: Raúl Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 



 

 

 

Product Backlog 
 
 
 

ID NOMBRE DEL REQUERIMIENTO DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO ESTADO PRIORIDAD SPRING DESCRIPCION DEL MODULO 

 
RQ-CC2023-01 

 
Acceso al sistema 

Permite a los usuarios iniciar sesión 
mediante su cuenta Microsoft 

brindado por la empresa. 

 
Propuesta 

 
Alta 

 
1 

 
Ingreso 

RQ-CC2023-02 Gestión de usuarios 
Permite registrar, modificar y eliminar 

los usuarios registrados. 
Propuesta Alta 1 Ingreso 

RQ-CC2023-03 Importación de tramas 
Carga de tramas de los productos 

configurados. 
Propuesta Alta 1 Importar 

RQ-CC2023-04 Gestión de productos 
Permite registrar, modificar y eliminar 

los productos 
Propuesta Alta 1 

Registrar, Modificar Y 
Eliminar 

RQ-CC2023-05 Gestión de estructuras 
Permite registrar, modificar y eliminar 

las estructuras 
Propuesta Alta 2 

Registrar, Modificar Y 
Eliminar 

RQ-CC2023-06 Gestión de canales 
Permite registrar, modificar y eliminar 

las canales 
Propuesta Alta 2 

Registrar, Modificar Y 
Eliminar 

RQ-CC2023-07 Gestión de ramos 
Permite registrar, modificar y eliminar 

los ramos 
Propuesta Alta 2 

Registrar, Modificar Y 
Eliminar 

RQ-CC2023-08 Gestión de riesgos 
Permite registrar, modificar y eliminar 

los riesgos 
Propuesta Alta 2 

Registrar, Modificar Y 
Eliminar 

RQ-CC2023-09 Gestión de tipos de seguros 
Permite registrar, modificar y eliminar 

los tipos de seguros 
Propuesta Alta 3 

Registrar, Modificar Y 
Eliminar 

RQ-CC2023-10 Gestión de formatos 
Permite registrar, modificar y eliminar 

los tipos de formatos 
Propuesta Alta 3 

Registrar, Modificar Y 
Eliminar 

 
RQ-CC2023-11 

 
Exportación de reportes 

Permite exportar reportes 
previamente configurados en el 

formato establecido. 

 
Propuesta 

 
Alta 

 
3 

 
Exportar 
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Fase de Planificación y Estimación 

El equipo de desarrollo, junto con expertos en el dominio, se seleccionan tareas 
específicas relacionadas con la implementación de reglas, el refinamiento de la 
base de conocimiento y la mejora de la lógica del sistema. Se definen metas claras 
y medibles para el sprint, considerando la complejidad de las tareas y asegurando 
que los objetivos sean alcanzables en el tiempo asignado. Además, se describieron 
en detalle todas las historias de usuario, y a continuación se generó el backlog del 
producto del proyecto. Este backlog comprende un listado completo de todas las 
tareas que deben ser realizadas durante el desarrollo, estableciendo los siguientes: 
importación de tramas, gestión de productos, gestión de estructuras, gestión de 
canales, gestión de ramos, gestión de riesgos, gestión de tipos de seguros, gestión 
de formatos y exportación de reportes; con el propósito de que estén visibles para 
todos los miembros del equipo y sean parte fundamental de la planificación del 
proyecto. 

 
Sprint Backlog 
a) Sprint 1: 
En la siguiente tabla se detallan todas las tareas relacionadas al Sprint 1: 

 

PRIORIDAD TAREAS DIFICULTAD HORAS 

1 Acceso al sistema 4 14 

2 Gestión de usuarios 4 18 

3 
Gestión de 
formatos 

5 22 

4 
Gestión de 
productos 

4 15 

 

b) Sprint 2: 
En la siguiente tabla se detallan todas las tareas relacionadas al Sprint 2: 

 

PRIORIDAD TAREAS DIFICULTAD HORAS 

5 Gestión de estructuras 4 13 

6 Gestión de canales 4 14 

7 Gestión de ramos 4 15 

8 Gestión de riesgos 4 15 

 
 

c) Sprint 3: 
En la siguiente tabla se detallan todas las tareas relacionadas al Sprint 3: 

 

PRIORIDAD TAREAS DIFICULTAD HORAS 

9 
Gestión de tipos de 

seguros 
4 14 

10 
Importación de 

tramas 
4 18 
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11 
Exportación de 

reportes 
5 24 

 
 

 

1. Historias de Usuario del Sprint 1 
 

a) El módulo de acceso 
Hace referencia a la autenticación del usuario, que inicia sesión con las 
credenciales correspondientes. 

 
a. 1) Historia de Usuario - Módulo de Acceso al sistema 

 
 Historia de usuario 

 
Numero: 1 

Usuario: usuario 
registrado 

Nombre de la historia: Acceso al sistema 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 4 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 

Descripción: Usuario debe haber iniciado sesión en la 
aplicación. 
La primera interfaz que se mostrará será la de autenticación de usuario, se 
solicita el usuario y la contraseña asignada. Al clicar el botón “Login”, el sistema 
verificará las credenciales proporcionadas y se integrada con Azure. 
En caso de no coincidir con ninguna credencial registrada, se lanzará una 
alerta: 
“Usuario y/o contraseña incorrecta”. 
Finalmente, si se verifican las credenciales correctamente al sistema. 

Observaciones: Asegurarse de que el usuario esté registrado. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

1. El sistema solicita las credenciales de 
acceso 

1. El sistema lanza la 
alerta: 

“Usuario y/o 
contraseña 
incorrecta”. 

2. El usuario y administrador accede al 
sistema 

3.El sistema valida usuario y contraseña 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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b) 2) Historia de Usuario - Gestión de usuarios 
 

Hace referencia a dar permisos al sistema dependiente del rol del usuario. 
 

 Historia de usuario 

 
Numero: 2 

usuario: Analista de 
sistemas 

Nombre de la historia: Gestión de usuarios 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 4 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 

Descripción: Usuario podrá registrar, modificar y dar de baja a los usuarios de la plataforma. 
La primera interfaz que se mostrará será la interfaz donde se podrá registrar el usuario como 
tipo de documento, número de DNI, nombre y apellidos. 
y mostrará un mensaje de registro exitoso. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 
1. El sistema solicita el tipo de documento y el número de DNI, 
nombre y apellidos. 

 
1. El sistema lanza la 

alerta: 
"Complete este 

campo" 
 
2. El usuario podría dar permisos de los módulos solicitados. 

3.El sistema valida permisos en la plataforma 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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c) 3) Historia de Usuario - Gestión de formatos 
 

Hace referencia a los formatos que tiene cada documento. 
 

 Historia de usuario 

 
Numero: 3 

Usuario: Analista de 
sistemas 

Nombre de la historia: Gestión de formatos 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 5 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 
 

 
Descripción: Usuario podrá registrar, modificar y eliminar los formatos. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 
1. El sistema solicita el nombre de formato. 1. El sistema lanza la 

alerta: 
"Complete este 

campo" 

 
2. El usuario podrá registrar los nombres del formato. 

3.El sistema valida el correcto registro. 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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D) 4) Historia de Usuario - Gestión de productos 

Hace referencia a los productos de seguros 

 Historia de usuario 

 
Numero: 4 

Usuario: Analista de 
sistemas 

Nombre de la historia: Gestión de productos 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 4 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 

 
Descripción: Usuario podrá registrar un nuevo producto de seguros, modificar y eliminar con 
los campos requeridos: RAMO, TIPO_SEGURO, CANAL, RIESGO, ESTRUCTURA, 
FORMATO Y NOMBRE PRODUCTO. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 

 
1. El sistema solicita el RAMO, TIPO_SEGURO, CANAL, RIESGO, 
ESTRUCTURA, FORMATO Y NOMBRE PRODUCTO. 

 

1. El sistema lanza la 
alerta: 

"Complete este 
campo"  

2. El usuario podrá registrar los productos de seguros. 

3.El sistema valida el correcto registro. 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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Historias de Usuario del Sprint 2 

 
 

a) 1) Historia de Usuario - Gestión de estructuras 

Hace referencia a la gestión de estructuras. 

 Historia de usuario 

 
Numero: 1 

Usuario: Analista de 
sistemas 

Nombre de la historia: Gestión de estructuras 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 4 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 
 

Descripción: Usuario podrá registrar, modificar y eliminar una nueva estructura y el estado de 
la estructura. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 
1. El sistema solicita el nombre de la estructura y el estado. 1. El sistema lanza la 

alerta: 
"Complete este 

campo" 

 
2. El usuario podrá registrar las estructuras. 

3.El sistema valida el correcto registro. 

 
 

 
PROTOTIPO: 



76   

 
 

 

b) 2) Historia de Usuario - Gestión de canales 

Hace referencia a los canales de crecer seguros. 

 Historia de usuario 

 
Numero: 2 

Usuario: Analista de 
sistemas 

Nombre de la historia: Gestión de canales 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 4 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 
 

 
Descripción: Usuario podrá registrar, modificar y eliminar un nuevo canal. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 
1. El sistema solicita el nombre del canal y estado del canal. 

1. El sistema lanza la 
alerta: 

"Complete este 
campo" 

2. El usuario podrá registrar los canales. 

3.El sistema valida el correcto registro. 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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c) 3) Historia de Usuario - Gestión de Ramos 

Hace referencia a los ramos. 

 Historia de usuario 

 
Numero: 3 

Usuario: Analista de 
sistemas 

Nombre de la historia: Gestión de ramos 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 4 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 
 

 
Descripción: Usuario podrá registrar, modificar y eliminar un nuevo Ramo. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 
1. El sistema solicita el nombre del Ramo y estado del canal. 

1. El sistema lanza la 
alerta: 

"Complete este 
campo" 

2. El usuario podrá registrar los Ramos. 

3.El sistema valida el correcto registro. 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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D) 4) Historia de Usuario - Gestión de Riesgo 

Hace referencia a los riesgos de cada seguro. 
 Historia de usuario 

 
Numero: 1 

Usuario: Analista de 
sistemas 

Nombre de la historia: Gestión de riesgos 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 4 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 
 

 
Descripción: Usuario podrá registrar, modificar y eliminar un nuevo Riesgo. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 
1. El sistema solicita el nombre del Riesgo y estado. 

1. El sistema lanza la 
alerta: 

"Complete este 
campo" 

2. El usuario podrá registrar los Riesgos. 

3.El sistema valida el correcto registro. 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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Historias de Usuario del Sprint 3 
 

A) 1) Historia de Usuario - Gestión de tipos de seguros 

Hace referencia a los tipos de seguros. 
 Historia de usuario 

 
Numero: 1 

Usuario: Analista de 
sistemas 

Nombre de la historia: Gestión de tipos de seguros 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 4 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 
 

Descripción: Usuario podrá registrar, modificar y eliminar un nuevo nombre tipo de seguro y 
el estado. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 
1. El sistema solicita el nombre del tipo de seguro y el estado. 1. El sistema lanza la 

alerta: 
"Complete este 

campo" 

 
2. El usuario podrá registrar los tipos de seguro. 

3.El sistema valida el correcto registro. 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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B) 2) Historia de Usuario - Importación de tramas 
Esta funcionalidad se encarga de importar documentos que tienen que procesar 
para ser enviado y gestionado por el usuario de negocio. 

 

 
 Historia de usuario 

 
Numero: 2 

Usuario: usuario de 
negocio 

Nombre de la historia: Importación de tramas 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en Desarrollo: 
Media 

Puntos Estimados: 5 Iteración Asignada:1 

Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 

 
Descripción: Usuario podrá subir archivos csv, txt y xlsx a la plataforma y se realizará un 
procesamiento borrando duplicados y homologación después se envía al usuario para que 
lo pueda gestionar hacia la SBS, sunat y banco pichincha. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

 
1. El sistema solicita que se suba un archivo csv, txt o xlsx. 

1. El sistema lanza la 
alerta: 

"Solo está permitido 
los siguientes tipos 

de archivo: Csv, txt y 
xlsx" 

2. El sistema valida el formato 

3. El sistema envía el archivo 
nuevo al usuario de negocio. 

 
 

 
PROTOTIPO: 
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C) 3) Historia de Usuario - Exportación de reportes 

Esta funcionalidad se encarga de exportar todo tipo de documento en formato csv, 

txt y xlsx para que sea gestionado por el usuario de negocio. 
 

 Historia de usuario 

 
Numero: 3 

Usuario: Usuario de 
negocio 

Nombre de la historia: Exportación de reportes 

 
Prioridad de Negocio: Alta 

Riesgo en 
Desarrollo: Media 

 
Puntos Estimados: 4 

Iteración 
Asignada:1 

 
Programador Responsable: Raul Rafael Mora Aguilar, José Raúl Rojas Serrano 

 
 

 
Descripción: Usuario podrá exportar reportes de tipo csv, txt y xlxs. 

Observaciones: Asegurarse de que se cumplen en todos los campos 
requeridos. 

CRITERIOS DE ACEPTACIÓN 

Normal Alternativas 

1. El sistema solicita tipo de documento a descargar y el 
formato. 

1. El sistema lanza 
la alerta: 

"Complete el filtro y 
el periodo" 

 
2. El usuario podrá descargar el documento. 

3.El sistema exporta el documento. 

PROTOTIPO: 
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Fase de Implementación 

Durante el sprint, el equipo se enfoca en la implementación efectiva de nuevas reglas, 

la integración de conocimientos y la mejora continua de la lógica del sistema experto. 

La comunicación activa y la colaboración continua entre desarrollador, expertos en el 

dominio y usuarios finales son fundamentales para garantizar que el sistema 

evolucione de acuerdo con las expectativas. Además, se estableció la estructura del 

Sistema Experto, la cual comprende la arquitectura de servidores con una base de 

datos principal y replicación en espejos. Además, se llevaron a cabo el registro de 

actas de inicio para cada fase, la elaboración de listas de tareas pendientes y la 

planificación de los sprints. También, en la figura 3, se muestra el diseño arquitectónico 

del sistema experto con una conexión y permisos mediante Azure active directory, 

conexión a la base datos de la empresa donde ofrece una visión integral de cómo el 

sistema opera en relación con todos los componentes involucrados. Se realizaron 

tareas de diseño de la base de datos, creación del dashboard, desarrollo de prototipos 

e implementación, culminando en la obtención del dashboard final. 

 
Arquitectura del sistema 

Además, se hace mención de la arquitectura del software, que se define como un 

conjunto de estructuras diseñadas para organizar las distintas partes del sistema y 

establecer sus conexiones, asignándoles responsabilidades específicas para cumplir 

con los requisitos de la empresa. Esta definición se deriva de un análisis exhaustivo 

de las necesidades y considera los recursos tecnológicos disponibles (Ma et al. 2023). 

El desarrollo se llevó a cabo bajo el enfoque de la metodología ágil SCRUM 

(Bournissen, Tumino y Timkyw 2020), siguiendo sus 5 fases. Además, se empleó el 

lenguaje de programación Visual Basic en ASP.NET 2019 para la creación del código 

fuente, SQL Server Management Studio 2019 para el tratamiento de datos, Integration 

Services para la migración hacia el nuevo modelo dimensional y ETL para la 

transformación, permitiendo así la toma de decisiones estratégicas de manera 

efectiva. 
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Figura 10. Diagrama de la arquitectura del sistema. 
 

 

 

2.1. Tecnologías y lenguajes de programación 

Por otra parte, para el desarrollo del sistema se empleó una lista de tecnologías y 

lenguajes de programación. 

Tabla 17. Tecnologías y lenguajes de programación. 
 

FRONT END BACK END SERVIDOR 

JavaScript 

JQuery 

HTML 

Css 

Datatable 

Sweet 

Alert 

Visual Studio .NET 

Integration Services 

(SSIS) 

SQL Server 2019 

Azure Cloud 

Office 365 versión 2205 



 

 

 

2.2 Prueba de funcionalidad 
 
 
 

ID 
HISTORIA DEL 

USUARIO 
JUICIO DE 

ACEPTACION 
RESULTADO QUE 

SE ESPERA 
RESULTADO 

OBTENIDO 

 
 
 
 

1 

 
 
 
 

Acceso al sistema 

1. El sistema solicita las 
credenciales para el ingreso. 

 
Éxito en el 
resultado 

2. El usuario y administrador 
ingresan al sistema 

 Éxito en el 
resultado 

3. El sistema verifica usuario 
y contraseña 

Ingreso a sistema 
web 

Éxito en el 
resultado 

4. El sistema muestra 
mensaje "Usuario y/o 
contraseña incorrecta" 

No ingresa al 
sistema 

Éxito en el 
resultado 

 
 
 

2 

 
 
 

Gestión de usuarios 

 

1. El sistema solicita que se suba un 
archivo csv, txt o xlsx. 

 
 

 
El sistema muestra 

la interfaz de registro 

 
 

 
Éxito en el 
resultado 2. El sistema valida el formato 

3. El sistema envía el archivo 
nuevo al usuario de negocio. 

 
 

3 

 
 

Gestión de formatos 

1. El sistema solicita el nombre de 
formato. 

 

 
El sistema muestra 

la interfaz de registro 

 

 
Éxito en el 
resultado 

2. El usuario podrá registrar los 
nombres del formato. 

3.El sistema valida el correcto 
registro. 

 

4 

 

Gestión de productos 

1. El sistema solicita el RAMO, 
TIPO_SEGURO, CANAL, RIESGO, 

ESTRUCTURA, FORMATO Y 
NOMBRE PRODUCTO. 

 
El sistema muestra 

la interfaz de registro 

 
Éxito en el 
resultado 
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  2. El usuario podrá registrar los 
productos de seguros. 

  

3.El sistema valida el correcto 
registro. 

 
 

5 

 
 

Gestión de estructuras 

1. El sistema solicita el nombre de la 
estructura y el estado. 

 

 
El sistema muestra 

la interfaz de registro 

 

 
Éxito en el 
resultado 

2. El usuario podrá registrar las 
estructuras. 

3.El sistema valida el correcto 
registro. 

 

 
6 

 

 
Gestión de canales 

1. El sistema solicita el nombre del 
canal y estado del canal. 

 
 

El sistema muestra 
la interfaz de registro 

 
 

Éxito en el 
resultado 

2. El usuario podrá registrar los 
canales. 

3.El sistema valida el correcto 
registro. 

 

 
7 

 

 
Gestión de ramos 

1. El sistema solicita el nombre del 
Ramo y estado del canal. 

 
 

El sistema muestra 
la interfaz de registro 

 
 

Éxito en el 
resultado 

2. El usuario podrá registrar los 
Ramos. 

3.El sistema valida el correcto 
registro. 

 

 
8 

 

 
Gestión de riesgos 

1. El sistema solicita el nombre del 
Riesgo y estado. 

 
 

El sistema muestra 
la interfaz de registro 

 
 

Éxito en el 
resultado 

2. El usuario podrá registrar los 
Riesgos. 

3.El sistema valida el correcto 
registro. 

 
 

9 

 

 
Gestión de tipos de 

seguros 

1. El sistema solicita el nombre del 
tipo de seguro y el estado. 

 

 
El sistema muestra 

la interfaz de registro 

 

 
Éxito en el 
resultado 

2. El usuario podrá registrar los tipos 
de seguro. 

3.El sistema valida el correcto 
registro. 
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10 

 

 
Importación de tramas 

1. El sistema solicita que se suba un 
archivo csv, txt o xlsx. El sistema muestra 

la interfaz de registro 
Éxito en el 
resultado 

2.El sistema valida el formato 

3. El sistema envía el archivo 
nuevo al usuario de negocio. 

El sistema registra el 
documento 

Éxito en el 
resultado 

 
 

11 

 
 

Exportación de reportes 

1. El sistema solicita tipo de 
documento a descargar y el formato. 

 
El sistema muestra 

la interfaz de registro 

 
Éxito en el 
resultado 2. El usuario podrá descargar el 

documento. 

3.El sistema exporta el documento. 
El sistema exporto el 

documento 
Éxito en el 
resultado 



 

 
 
 

 

2.3. Diagrama de Proceso Bizagi (AS IS) 

Figura 11. Diagrama carga de tramas. 
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Figura 12. Diagrama de reportes. 
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2.4. Diagrama de Proceso Bizagi (TO BE) 
 

 

Figura 13. Diagrama carga de tramas. 
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Figura 14. Diagrama de reportes. 
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2.5. Modelo de base de datos 

Figura 15. Diseño De la base de datos 
 
 



 

SISE 

 
 

 
INICIAR 

DISPOSITI 

 

USUARI 

Interfaz del sistema 

Figura 16. Acceso al sistema 

Permite a los usuarios iniciar sesión mediante su cuenta Microsoft brindado por la 
empresa. 

 

 

 
Figura 17. Gestión de usuarios 

Permite registrar, modificar y eliminar los usuarios registrados. 
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Figura 18. Importación de tramas 

Carga de tramas de los productos configurados. 
 

 

 
Figura 19. Registro de tramas 

 
 



94  

Figura 20. Gestión de productos 

Permite registrar, modificar y eliminar los productos 
 

Figura 21. Registro de producto 
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Figura 22. Gestión de estructuras 

Permite registrar, modificar y eliminar las estructuras 

 

Figura 23. Registro de estructura 
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Figura 24. Gestión de canales 

Permite registrar, modificar y eliminar las canales 

 
 

Figura 25. Registro de canal 
 



97  

 

Figura 26. Gestión de ramos 

Permite registrar, modificar y eliminar los ramos 

 

Figura 27. Registro de ramo 
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Figura 28. Gestión de riesgos 

Permite registrar, modificar y eliminar los riesgos 

Figura 29. Registro de riesgo 
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Figura 30. Gestión de tipos de seguros 

Permite registrar, modificar y eliminar los tipos de seguros 

 

Figura 31. Registro de tipo seguro 
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Figura 32. Gestión de formatos 

Permite registrar, modificar y eliminar los tipos de formatos 
 

 

Figura 33. Registro de formato 
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Figura 34. Exportación de reportes 

Permite exportar reportes previamente configurados en el formato establecido. 
 

 
Figura 35. Exportar comprobantes CES / CPE 
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