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RESUMEN

La presente tesina de investigacion denominada " Implementacion de un sistema web para la
gestion de incidencias en el &rea de soporte técnico de la Empresa Yomiqui S.A.C. Trujillo
2017" tuvo como fin principal mejorar la gestion de incidencias aplicando las buenas préacticas
de ITIL v3, con el propésito de mejorar la calidad de los servicios de tecnologias de la
informacidn de la mencionada empresa en la ciudad de Trujillo en el afio 2018. Para lograr esto
se midi6 el tiempo requerido para realizar este proceso y se realizaron encuestas para determinar
el grado de satisfaccion actual del personal realizando este proceso. Posteriormente se
implemento el sistema web y se volvieron a ejecutar las mediciones y encuestas para comparar
los resultados. Por lo anterior dicho, se comprueba que la investigacion fue pre experimental
tomandose como poblacion y muestras al personal de la referida empresa. Para el desarrollo del
software web propuesto se uso la metodologia agil AUP, el lenguaje de programacion PHP y
como gestor de base de datos MYSQL. Finalmente, se concluyd que de acuerdo al andlisis de

los indicadores tratados se mejoro la gestion de incidencias de la empresa Yomiqui.

Palabras Clave: Sistema web, gestion, incidencias



ABSTRACT

This research entitled “A Web System to improve the business management of the Yomiqui
Company S.A.C. Trujillo, 2018 aimed to improve the business management, mainly the sales
process, shift closing and report management of the aforementioned company in the city of
Trujillo in the year 2018. To achieve this, the required time to do each of these processes was
measured and clients were surveyed to determine the current level of satisfaction of the
employees who do these processes. Later, a Web system was implemented, the processes were
measured, and people were surveyed again in order to compare the results. For what has been
said before, it was proved that the research was pre experimental taking the employees of the
aforementioned company as the population and the sample. To create the proposed web
software, we used the AUP methodology, the PHP programming language, the MYSQL
database management system and BOOTSTRAP framework. Finally, we concluded that
according to the economic feasibility evaluation, the web system implementation is viable; and
according to the proposed indicators analysis, the business management of the Yomiqui

Company improved, basically in the sales process, shift closing and report management.

Keywords: Web System, improvement, processes, business management.
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|. INTRODUCCION



Realidad problematica

YOMIQUI S.A.C. es una pequefia empresa que ofrece servicios de tratamiento de
documentos como impresiones, reprografia y otras actividades especializadas de apoyo de
oficina, asi como actividades de apoyo para la arquitectura e ingenieria ademas de actividades

conexas de consultoria técnica, asi como la venta de Utiles de escritorio.

En la actualidad tiene como principal mercado el sector educacion entre los cuales destacan
escolares, estudiantes universitarios, profesionales de diferentes areas e instituciones
educativas. También esta incursionando en el sector corporativo y estatal debido a la
demanda existente y la necesidad de cubrirla. A nivel mundial observamos que cada vez son
mas las empresas que tercerizan estos servicios, puesto que las diferentes areas de las
empresas u organizaciones necesitan de ellos y para cubrirlos tendrian que crear un area
dedicada a dicho objetivo, lo cual conllevaria a gestionar toda la logistica necesaria para
brindar de manera eficiente dichos servicios. Desde ese punto de vista las empresas estan
decidiendo obtener estos servicios externamente con lo cual se evitan de gestionar y controlar

los procesos que aquello conlleva.

Son estas las oportunidades que la empresa YOMIQUI S.A.C. esta aprovechando y lo hace
cubriendo esas demandas. La empresa considera que el rapido crecimiento que esta
experimentando se debe a sus politicas de atencidon al cliente, al cual busca brindarle una
atencion personalizada y en el tiempo establecido. Es en este crecimiento donde se ha visto
la necesidad de lograr un mayor control de sus operaciones comerciales, es por eso que ya
cuenta con varias sucursales y un personal de atencidn que es constantemente capacitado; sin
embargo, aun hay dificultades que se presentan. Por ejemplo, los retrasos en la informacion
de problemas técnicos, pues toma tiempo comunicar las fallas técnicas al area de soporte
técnico, para lograr este control se implement6 un software de gestion de incidencias, no solo
para controlar el estado de los equipos de computo, sino para resolver con mayor prontitud
las incidencias técnicas que se presenten y asi apoyar las labores de atencion que se brinda a

los clientes, asi como un registro mas exacto en los reportes de las incidencias presentadas.

12



En la presente investigacion se identificaron principalmente los siguientes problemas:

Tomaba mucho tiempo realizar el proceso de informar los problemas técnicos, puesto que el
personal de atencion llamaba telefonicamente y le explicaba el problema técnico que se
presentd, a su vez el administrador comunicaba al area de soporte técnico la incidencia
presentada, este a su vez evaluaba el grado de dificultad y resolvia la incidencia o comunicaba
a la administracion la necesidad de tercerizar el servicio técnico para esa incidencia.
Generar los reportes de la gestion de incidencias tomaba mucho tiempo porque el personal
técnico registraba la informacion en una hoja de Excel, generaba los reportes segun criterios
de la administracion de la empresa, y luego estas hojas de célculo eran impresas y enviadas
a el area de administracion.

El personal de atencidn no se encontraba satisfecho con el proceso de gestidn de incidencias
pues como se explico anteriormente este proceso que se realizaba en los locales de atencion
era tedioso, ya que tenia el informe de las incidencias pasaba por varias areas y demoraba en
llegar la informacién al &rea de soporte técnico, lo cual retrasa otras actividades propias del

area en la que se desenvuelven.
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Antecedentes Investigados

Internacionales

Titulo: Desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de tickets auxiliar a
Bmc-Remedy, dentro del servicio de administracion tributaria. (Sanchez Sanchez,
2015)

Autor: Luis Alejandro Sanchez Sanchez
Afo: 2015

Resumen: El autor nos menciona que, en respuesta a las necesidades de esta organizacion,
creo un sistema auxiliar de reportes que permita una adecuada administracién de
incidencias informaticas mediante asignacion personalizada y centralizada de peticiones
requeridas con el uso de a metodologia XP (programacion extrema), y herramientas de

desarrollo tales como: Java, HTMLD5, jQuery, PrimeFaces, JSF, Oracle Linux, MySQL.

Correlacion: Nos ofrece un contexto diferente de un proceso de gestion de incidencias
en otro rubro empresarial pero que también se buscd mejorar lo mismo, este proyecto nos
ayudo a ver desde un punto distinto el proceso de gestioén de incidencias, pero con las

mismas necesidades que necesita la empresa Yomiqui.

Titulo: Memoria Final — Proyecto Fin de carrera (Riera Quetglas, 2013)
Autor: Patricia Riera Quetglas

Afo: 2013

Universidad: Universitat Oberta de Catalunya

Resumen: Este proyecto de investigacion tuvo principalmente como objetivo la
implementacién de un sistema de gestién de incidencias, pues segun la autora un mal
funcionamiento o la interrupcion de servicios puede llegar a tener importantes
consecuencias de los objetivos en las empresas. Es por ello que las compafiias que brindan
servicios deben ser capaces de solucionar estos errores o fallas en sus servicios y hacerlo

en el menor tiempo posible, para ello deben tener controlados en todo momento cuales
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son los problemas de sus equipos y que personal tienen dedicados a ellos en todo

momento.

Correlacion: Esta investigacion nos ofrece un contexto diferente en donde también
haciendo uso de las tecnologias de la informacion se mejoré el proceso de la gestion de

incidencias de dicha empresa.
Nacionales

Titulo: Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa Sedapal (Catpo
Chuchon, 2017)

Autor: Roger Eduardo Catpo Chuchon
Afo: 2017

Resumen: Aqui el autor nos dice que debido a la gran cantidad de usuarios que existen
en la empresa, no todas las incidencias son solucionadas en los tiempos previamente
establecidos y para ello propusieron un software web de gestion de incidencias mediante
el cual el personal del grupo de gestion de servicios podra monitorizar los tiempos de
demora de atencion por incidencia, verificar los estados de las atenciones y evaluar si se
requiere un escalamiento en el nivel del servicio brindando un éptimo manejo de las

incidencias.

Correlacion: Este trabajo nos guia en el desarrollo del proyecto por tratar temas similares

como es la gestion de incidencias en una gran cantidad de usuarios.

Titulo: Sistema web para la gestion de incidencias de la empresa Csd Electronica
S.A.C. (Herrera Moran, 2017)

Autor: Benjy Steven Herrera Moran
Afo: 2017

Resumen: El autor nos explica que en la mencionada empresa se estaban generando una
atencion de incidencias deficientes asi como una reduccion de incidencias resueltas dentro
de los tiempos establecidos y un mayor uso del tiempo por parte de los técnicos para

atender las incidencias, con la investigacion se determind la influencia del sistema web
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en la gestion de incidencias en la empresa evaluando los indicadores de tasa de resolucion
de incidencias y tasa de utilizacion del trabajo en incidencias.

Correlacion: Este trabajo nos da una vision del uso de la metodologia RUP, las
herramientas de desarrollo: Enterprise Architect 8, PHP, Javascript, Bootstrap, Extjs 4 y

MySQL como gestor de base de datos.

Teorias relacionadas al tema
Web

El gran avance de la web tiene 02 grandes pilares principales: HTTP y HTML, el primero
nos facilita un despliegue agil de una forma de conexiones que permitird emitir cualquier
fichero muy facilmente, asi se disminuye el uso del servidor y por lo tanto que se reciban
mas peticiones reduciendo los costos de implementacion. El segundo brinda un modo de

disefio de paginas unidas simple y muy eficaz.

e Protocolo HTTP

HTTP (hypertext tranfer protocol) es el méas esencial en la web, es un protocolo dedicado
a conexiones que emplea a su vez al protocolo de comunicaciones (TCP: Protocolo de
control de transporte), este es el protocolo que permite una via de comunicaciones de
punto a punto por donde pasan los datos. El protocolo HTTP no se queda en un estado, es
decir todas las transferencias de datos se envian en conexiones independientes y sin
relacion entre ellas.

También existe la variante de HTTP y es HTTPS (la S viene de seguro) que usa un
protocolo seguro llamado SSL (secure socket layer) para encriptar e identificar todas las
transferencias de datos entre el servidor y el cliente el cual es muy usado actualmente por

los servidores web en general.
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llustracion 1:funcionamiento de la web

Figura 1.

Peticion

GET/Index. hitm!

(Navegodor

Fuente: Carles Mateu

e Ellenguaje HTML
El segundo pilar fundamental de la web es HTML (hypertext mark-up language) y viene
a ser un lenguaje de marcado, esto quiere decir que se usa insertando marcas dentro del
texto y esto va a permitir mostrar de una manera enriquecida el contenido y también hacer
referencia a otros archivos como imagenes, etc. Aparte se ha establecido una
especificacion compatible que es el XHTML (extensible hypertext markup language) que
se define como la version XML valida de HTML.

e Servidor Web
Es el software que atiende las diferentes peticiones de los usuarios, brindandoles los
recursos que piden usando HTTP o el protocolo seguro HTTPS y funciona de la siguiente
manera:
v' Espera peticiones en el puerto TCP designado (por defecto el 80)
v" Recibe las peticiones
v" Busca los recursos en los eslabones de peticion
v Emite el recurso solicitado por la conexion donde se recibi6 la peticion

v' Regresa al segundo punto.

17



e PHP
PHP (hypertext preprocessor), es un lenguaje de programacion simple y de facil sintaxis,
es rapido, orientado a objetos, de cddigo libre y multiplataforma. Uno de sus puntos mas
fuertes y motivo de su éxito es que contiene muchas librerias, modulos, etc.

e MySQL
Es uno de los mas aclamados y usados de codigo libre en lo que a gestores de base de
datos se refiere, aunque también se puede adquirir una licencia comercial, es
extremadamente rapido y aunque no contiene todas las funcionalidades de otros gestores
de base de datos comerciales lo compensa con un excelente rendimiento lo que lo hace la

eleccion preferida en soluciones con capacidades basicas. (Mateu, 2004)

lustracion 2: Ejemplo de visualizacion de archivos en el servidor web

Ejemplo

Por ejemplo, podemos tener la siguiente situacion:

Directorio del disco

/home,/apache/html !
/home/empresa/docs fdacs

J/home/fjose/informe finforme-2003

En este caso, el servidor deberia traducir las siguientes

direcciones web de la siguiente manera:

URL Fichero de disco
JSindex_html /home/apache/himl/index.html

/home/empresa/docs/manuales/

fdocs/manuales/producto. pdf producto.pdf

/home/apache/html/empresa/

Sfempresa/quienas.html quienes.htmi

Sinforme- 2003 findex. html| /home/jose/informe/index.html

Fuente: Carles Mateu
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Metodologia de Desarrollo de Software: Proceso Unificado Agil (AUP)

Esta metodologia de desarrollo de software elaborada por Scott Ambler es una version
sencilla del Proceso Racional Unificado (RUP en inglés), describe un enfoque facil y simple
para desarrollar software aplicando técnicas y conceptos agiles, bajo la figura de RUP. Consta
de 04 fases:

e Inicio
La meta aqui es definir el alcance del proyecto, las necesidades de los interesados, la
posible arquitectura del sistema y si es aceptado, el presupuesto del proyecto, por lo
general dura pocos dias 0 semanas.

e Elaboracion
Aqui se analiza el dominio del problema, se elabora el plan del proyecto y se valida la
arquitectura del sistema ademas de los requerimientos. Aqui ya deben estar identificados
la mayoria de los casos de uso y actores.

e Construccion
Esta fase consiste en la construccién en si del software desarrollandose, integrandose y
verificando todos los componentes de la aplicacion de forma incremental y guiado por las
prioridades de los interesados, todas las versiones de prueba se crean lo mas rapido
posible, esta es la fase mas larga de todas.

e Transicion
Es la fase final y comienza cuando el software esta lo suficientemente listo para entregarse,
aqui se corrigen los Gltimos errores y se agregan las ultimas funcionalidades. Comprende
la prueba beta, el piloto, el entrenamiento de los usuarios y entrega del producto. El
nombre viene porque se transfiere a los usuarios pasando del desarrollo a los entornos

reales de trabajo.

A lo largo de estas 04 fases se llevan a cabo actividades relacionadas a 07 disciplinas o

flujos de trabajo de manera repetitiva las cuales son:

e Modelado
Lo que busca esta disciplina del modelado es entender el giro del negocio del ente u

organizacion e identificar la mejor solucion para el dominio del problema.
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Implementacion

Aqui se transforman todos los modelos en software basico pero ejecutable y se realizan

test muy basicos que por lo general son las pruebas unitarias.

e Pruebas
Aqui lo que se busca es garantizar la calidad del software realizando una evaluacion
objetiva, para detectar fallas y que el software se desempefie segun lo disefiado y
cumpliendo los requisitos especificados.

e Despliegue
En este flujo de trabajo se planifica la entrega del software y se ejecuta el plan para que el
producto esté listo para usar por parte de los usuarios finales.

e Gestion de configuracion
En resumen, esta disciplina se encarga de controlar la disponibilidad de los documentos y
artefactos del proyecto, ademas también se contiene aqui el seguimiento del versionado
de los artefactos a lo largo de la vida del proyecto, su control y administracion de los
cambios en ellos.

e Gestion del proyecto
Aqui se dirigen las actividades que se realizan en el proyecto, se incluyen la gestion de
riesgos, gestion del personal y las coordinaciones con sistemas y personas fuera del
alcance del proyecto para que se garanticen que se entregue en los plazos estimados y
contemplados dentro del presupuesto.

e Entorno

La tarea de la ultima disciplina es ayudar el trabajo garantizando que el proceso, las guias

o directrices y las herramientas de hardware y software necesarios estén libres para todo

el equipo cuando lo necesiten.!

1 (Ambler, 2006)
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lustracion 3: Fases, disciplinas e iteraciones de AUP

Phases

Inception Elaboration Construction Transition
Model | e Tl IR RO

Implementation
Test

Deployment

Configuration Management
Project Management
Environment

Cn

Copyright 2005 Scott W, Ambler Ilterations

Sistema

En un sentido general, un sistema es un grupo de partes que interaccionan entre ellos con el
proposito de culminar uno o varios objetivos en comun; la clasificacion y el andlisis de un
sistema es un procedimiento que requiere saber quién lo esta realizando, los logros que se

quieren alcanzar y el ambiente particular en donde se desarrolla.
De acuerdo a su constitucion estén clasificados de la siguiente forma:

e Sistemas concretos: Los sistemas concretos estan formado por partes tangibles, ejemplo
computadoras, maquinas u objetos. En informatica vendria a ser el hardware.
e Sistemas abstractos: Los sistemas abstractos estdn compuestos por elementos cognitivos,

ejemplo proyectos, ideas o teorias. En informatica vendria a ser el software.

Asi como un grupo de gente en una empresa como el universo entero son sistemas, porque

se comparten en menor o mayor medida, las siguientes caracteristicas:

Objetivo: Todos los sistemas tienen uno o varios objetivos y sus partes siempre tratan de

cumplir estos objetivos.
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Ambiente: Aqui se estd hablando de todo lo que se encuentra en el exterior del sistema, este
influye de manera minima sobre este ambiente y Unicamente interviene si es que necesita

materia, energia o informacion.

Recurso: No es més que la materia energia o informacion que el sistema utiliza para cumplir

sus objetivos, y se encuentra en el exterior o ambiente.
Componentes: aqui se habla de las actividades que deben cumplir para poder lograr los metas.

Administracion: Esta dividida en 02 partes elementales, la primera es la planificacion en
donde se abarca las cosas importantes como objetivos, uso de recursos, ambiente,
componentes y tareas, y la segunda es el control que estd compuesto por el andlisis del

planeamiento y planificacion de las mejoras.

Totalidad: En todos los sistemas vamos a encontrar cierta naturaleza en la que cada accién
influye en un cambio de una o mas partes del sistema, con cada nueva accion el sistema

experimenta cambios y un ajuste sistematizado continuamente. (Dominguez Coutifio, 2012)
Empresa

Una empresa se desarrolla dentro de un entorno en el que influyen ciertos factores en menor
0 mayor grado en el funcionamiento de las organizaciones empresariales, y dentro de este
entorno la empresa es la ordenacion de los recursos disponibles que, a partir de la
composicion de las diferentes vias de produccion, pone a manos del pablico bienes y
servicios capaces de cubrir sus necesidades, con el animo de alcanzar una cadena de objetivos
anticipadamente determinados, entre los cuales destaca el esfuerzo de obtener ganancias
econdmicas, las empresas tienen que identificar , evaluar y responder ante fuerzas externas

que puedan influir negativamente sus operaciones.
La empresa esta conformada por las siguientes areas:

Area de produccion: Esta conformada por todas las funciones que estan relacionadas con la

manufactura de bienes o prestacion de servicios.

Area de ventas: Esta area comprende las funciones relacionadas con la compra-venta de

bienes.
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Area de finanzas: Aqui encontramos las funciones que se encuentran relacionadas con la

busqueda y gestion de capitales.

Area de recursos humanos: Aparte de las funciones que por defecto involucran al personal,
engloba también las que estan relacionadas con la proteccion de las personas y bienes que

conforman la empresa.

Area administrativa: Esta area se encarga de la administracion en general de las empresas y
agrupa: la planificacion, la organizacion, la delegacion y el control, el principal objetivo del
control es poder identificar los errores y debilidades para corregirlos y asi evitar que vuelvan
a ocurrir proponiendo procedimientos de retroalimentacién y planificando las acciones que

sean necesarias. (Salinas Sanchez, y otros, 2012)

llustracion 4: Funciones del area administrativa

Retroalimentacion

Fuente: Salinas Sanchez y otros

Gestidn de Procesos

La gestion considera 03 pasos en los procesos los cuales son: describir, mejorar y redisefar,

aunque no son los Unicos, pero si los mas importantes de todas las posibilidades:

e Describir los procesos
Un objetivo primario es tener nuestros procesos documentados que enriquezcan el
conocimiento de la organizacion.
Si el proceso esta bien detallado puede ser trasmitido y ensefiado, reforzando asi las

capacitaciones e inducciones, con esto se logra un plan de capacitacién mas elaborada.
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Con esto se puede llevar un mejor control de los costos, y de cdmo hacer las cosas ademas
mejora las auditorias de procesos.

e Mejorar los procesos
Mejorar los procesos incluye comparar nuestros procesos con las mejores précticas del
entorno y asi poder mejorarlo. Normalmente las mejoras son pequefias, se busca pulir los
detalles del proceso para mejorar cosas como los costos, tiempo, eficiencia, calidad y
resultados.
Aqui mas se habla de los clientes internos y su satisfaccion creando grupos de trabajo con
las mismas personas que realizan el proceso.

¢ Redisefar los procesos
Redisefar los procesos incluye obtener una mejor ganancia, con la posibilidad de que el
cambio en el proceso sea mayor también, aqui no es muy necesario analizarlo y detallarlo
porgue no se mejora sino se rehace y pensar las preguntas criticas que inciden en su
desempefio. (Bravo C., 2009)

Ingenieria de Software y la Web

El progreso del software en la red de internet tuvo un recéndito resultado en las vidas de
todos nosotros. Al principio, la red de internet fue esencialmente el depésito de informacion
mundial para todos y muy accesible que tuvo ridiculas consecuencias sobre los sistemas
informaticos. Este grupo de software operaba en computadoras locales y solo eran asequibles
desde la zona interna de la red de una empresa u organizacion. Pero a mediados del afio 2000,
la internet empez6 a desarrollarse, y a los navegadores web se les afiadieron funciones cada
vez mas frecuente. Esto represent6 que los sistemas basados en internet podian desplegarse
donde se pudiera tener acceso a estos sistemas usando un navegador Web, en vez de una
interfaz de usuario con un proposito determinado. Este escenario tuvo como resultado el
desarrollo de una vasta cantidad de nuevos sistemas que brindaban servicios nuevos e
innovadores, a los cuales se accedia desde internet. Mayormente los costeaban los anuncios
publicitarios que se mostraban en el monitor del usuario y no se necesitaba el pago directo

de los que accedian a estos servicios.

Asi como estos pequefios sistemas, el desarrollo de navegadores Web que ejecutaran

pequerias aplicaciones y cierto procesamiento en el equipo del usuario nos llevo a un avance
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en el software para empresas y orientados a los negocios. En vez de fabricar sistemas e
instalarlos en las computadoras de los usuarios, estos sistemas se instalaban en un servidor
de internet. Este gran avance hizo de muy bajo costo cambiar y actualizar los sistemas, pues
no habia el porqué de instalar el sistema en todas las computadoras de la organizacion.
También se redujo los costos de desarrollo, ya las interfaces de usuario por lo general eran
caras de desarrollar. Por lo tanto, siempre que fuera posible hacerlo, muchas empresas

migraron a los sistemas basados en Web.

La ultima fase en el impulso del software basado en internet fue la idea de los servicios web.
Estos servicios son pequefios sistemas que nos brindan funcionalidades especificas segun las
necesidades de los usuarios. Los sistemas se desarrollan al integrar dichos servicios Web que
ofrecen las distintas empresas. Al inicio, esta unién suele ser dinamica, de modo que se use

un programa cada vez que se operan diferentes servicios Web. (Sommerville, 2011)

I1SO 13407:1999 (Procesos de disefio para sistemas interactivos centrados en el operador

humano

Términos y definiciones:

e Sistema interactivo: Mezcla de partes de hardware y software, que suministran y
recepcionan datos a un usuario humano con el objetivo de ayudarle en sus tareas.

e Utilizabilidad: Horizonte sobre el cual un software puede ser usado por un grupo de
usuarios para cumplir objetivos concretos mostrando satisfaccion, eficiencia y eficacia en
un explicito ambiente de trabajo.

¢ Satisfaccion: Falta de incomodidad y existencia de una actitud positiva en el uso de un
producto.

e Usuario: Humano que interactta con el sistema.

Razones para la adopcion de un proceso de disefio centrado en el operador humano:

o El software es més facil de usar y comprender, asi que se reduce los costos de capacitacion
y soporte técnico.

e Los sistemas mejoran la satisfaccion del usuario reduciendo las incomodidades y el estrés.

e Los sistemas mejoran la productividad de los usuarios y la efectividad operativa de las

empresas.
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e Los sistemas mejoran la calidad del producto y su atraccion a los usuarios dando pie a una
ventaja competitiva.
Principios del disefio de sistemas centrados en el operador humano

e La participacion constante de los usuarios y la compresién muy clara de sus requisitos y
de las tareas que realizan.

e Asignacion precisa de tareas entre los usuarios y la tecnologia. 2

Formulacion del problema

¢La implementacion de un sistema web mejora la gestion de incidencias en la empresa
Yomiqui S.A.C.?

Justificacion del estudio
Tecnoldgica

La investigacion permitié a la empresa implementar software en la nube puesto que para la
implementacion del sistema web se necesitara ciertos componentes como un dominio web
para la empresa y el hosting para realizar las operaciones comerciales con seguridad y

eficiencia.
Académica

El siguiente trabajo de investigacion puede servir de referencia para otros estudiantes e
investigadores de la carrera de ingenieria de sistemas y afines, sea como ejemplo o para
reforzar conocimientos sobre los sistemas transaccionales y web.

Operativa

Se identifico la necesidad de agilizar el proceso de gestion de incidencias en la empresa
puesto que tomaba demasiado tiempo analizar la informacion obtenida de dicho proceso
actualmente, ademas la informacion solia ser muy imprecisa pues se trabajaba con

documentos en papel y solia ser tratado por varios empleados aumentando el riesgo de

2 (AENOR Asociacion Espariola de Normalizacion y Certificacion, 2000)
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inconsistencias en los mismos. Con esto también se minimizo el tiempo de procesamiento de

toda la informacion mejorando el costo por tiempo de trabajo de los empleados.
Objetivos
Objetivo general

Mejorar la gestion de incidencias mediante un sistema web en la empresa Yomiqui.

Objetivos especificos

Reducir el tiempo en el registro de las incidencias en la empresa Yomiqui S.A.C.

Reducir el tiempo en el proceso de gestion de reportes de incidencias en la empresa
Yomiqui S.A.C.

Mejorar la satisfaccién del personal especificamente en el proceso de gestion de

incidencias en la empresa Yomiqui S.A.C.

Hipotesis
La implementacion de un sistema web mejora la gestion de incidencias de la empresa
Yomiqui S.A.C.
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METODO
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2.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de estudio es descriptivo porque se recogio y se midio informacion de manera
independiente sobre las variables a las que nos referimos, y con esto describir una

situacion o contexto.

El disefio de la investigacion es No Experimental: transeccional o transversal. Es
transeccional o transversal porque a un grupo, se le aplicé un Unico test, para describir
variables y analizar su incidencia en un inico momento. (Herndndez Sampieri, y otros,
2010)

2.2. Poblacién, muestra y muestreo
Poblacién
La poblacion que es objeto de estudio esta conformada por los 38 empleados tanto el
personal de atencion, personal de caja y el personal administrativo de la empresa
Yomiqui S.A.C.

Tabla 1: Poblacion para el indicador nivel de satisfaccion del personal en los procesos
de venta, cierre de turno y gestion de reportes

Poblacion Cantidad Poblacion
Personal de Atencion 22
Personal de Caja 12
Personal Administrativo 4
Total 38

Fuente: Elaboracion propia

Muestra
Para la investigacion, se determing la siguiente la formula:

Z2XP xQ XN
T (N—=1) X e2+ (Z2 xP x Q)

n

Donde:

n = Muestra a realizar
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N = Poblacién

e = 0.05 (Maximo de error permisible)

Z =1.96 (Valor tabla 95%)

P = Proporcion de éxito, se considera el valor p = 0.5

Q = Proporcion de Fracaso,q=1-p

e |1=Tiempo promedio de registro de incidencias
N = 3 incidencia X 7 dias = 21 incidencias

En este caso no se aplica la férmula por la reducida poblacion para este indicador.

N2 =21

e |2=Tiempo promedio de gestion de reportes
Reportes semanales = 1 reporte X 4 semanas = 4 reportes
Reportes mensuales = 1 reporte X 1 mes = 1 reportes

N =5 reportes X 2 administradores = 10 reportes

En este caso no se aplica la férmula por la reducida poblacion para este indicador.

N3 =10

¢ |3= Nivel de satisfaccion del personal

Totalidad del personal de la empresa = 38 personas

En este caso no se aplica la férmula por la reducida poblacion para este indicador.

N4 =38

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas e instrumentos

La encuesta

Es la técnica mas usada de recoleccion de datos que considera obtener datos o

informacién de una muestra o parte de una poblacion a través de entrevistas

0
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cuestionarios, esto recoleccién de datos se daré con preguntas que midan los indicadores

que se identificaron con la operacionalizacién de variables.
El cuestionario

Es un instrumento y/o documento en formato de interrogatorio en donde se obtendra la

informacidn sobre las variables que se estan investigando.
Registros de observacion

Aqui se utilizan las fichas de observacidn en donde se anotan las diferentes graduaciones
de las variables observadas, estos son ideales para obtener datos y procesarlos
estadisticamente. (Métodos y técnicas de investigacion, 1990)

Para la investigacion se utilizo 01 encuesta aplicando la escala de Likert, el cual es el de
uso mas amplio en investigaciones y sobre todo en estudios sociales, y 03 fichas de

observacién para manejar los 03 indicadores cuantitativos que estan bajo estudio.

Tabla 2: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento Fuente Objetivo

Determinar la

Area administrativa | . -
satisfaccion del personal

Encuesta Cuestionario
Determinar la

Area de Ventas satisfaccion del personal

Determinar los tiempos
Area administrativa |  de los procesos de

Ficha de gestion de incidencias
Observacion p : :
Observacion Determinar los tiempos
Area de Ventas de los procesos de

gestion de incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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Validez y confiabilidad
Validez

Para el caso de fichas de observacion para los indicadores cuantitativos, estos no
necesitan ser validados pues se tratan de documentos de registro de los tiempos que
toman desarrollar los procesos comerciales.

Para la validez del cuestionario del indicador cualitativo nivel de satisfaccion del
personal en los procesos de venta, cierre de turno y gestion de reportes se utilizo el juicio
de expertos, en el cual participaron el asesor especialista, un representante de la empresa

y un licenciado en estadistica.
Confiabilidad

En el caso de las fichas de observacion para los indicadores cuantitativos, estos no
necesitan ser validados pues se tratan de documentos de registro de los tiempos que
toman desarrollar los procesos comerciales.

Para la confiabilidad del cuestionario para el indicador cualitativo nivel de satisfaccion
del personal en los procesos de venta, cierre de turno y gestion de reportes se uso el
coeficiente Alfa de Cronbach, puesto que este sirve para medir la confiabilidad de una
escala de medida con un valor minimo de 0.8 para garantizar la confiabilidad.
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2.4. Procedimiento

Indicador Tiempo promedio registro incidencias

nli=21

Resultado de las mediciones:

Tabla 3: Resultados de recoleccion de datos - Indicador tiempo promedio de registro de incidencias

REGISTRO DE INCIDENCIAS
(Mediciones en minutos)

NO

TPRI

O |0 NODUN | |WIN (-

[
o

[N
[N

=
N
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w

=
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S
(21

=
[e)]

=
~N

=
0o

=
Vo]

N
o

21

NININININWIWINININININWININIINWINININ (P

Fuente: Elaboracion propia
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Indicador Tiempo promedio de gestion de reportes

n2 =10

Resultado de la hipotesis estadistica:

Tabla 4: Resultados de recoleccion de datos - Indicador tiempo promedio de gestion de reportes

PROCESO GESTION REPORTES
(Mediciones en minutos)

N° TPGR
1 4
2 5
3 4
4 3
5 4
6 4
7 4
8 5
9 3
10 3

Fuente: Elaboracion propia

Indicador Nivel de satisfaccion del personal

N3 =38

Tabla 5: Leyenda de valores para las encuestas

ABREVIATURA DESCRIPCION
MD Muy en desacuerdo
D En desacuerdo
NAND Ni de acuerdo ni en desacuerdo
A De acuerdo
MA Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6: Resultados de las encuestas

MD D NAND A MA PUNTAJE | PUNTAJE
PREGUNTAS - POST TEST 1 2 3 2 5 ToTAL |PROMEDIO
1 !En.general, el pros:eso de registro de 5 6 5 20 8 140 368
incidencias es rapido.
El registro de incidencias garantiza la
2 . 0 4 8 20 6 142 3.74
resolucion de los problemas.
3 La .ger.1eraC|-0n de repprtes de los registros 0 2 5 18 16 162 496
de incidencias es rapida.
4 El _reglstro z_a,ctual garantiza la seguridad de 0 2 6 18 12 154 405
la informacion.
5 El _reglstro gf:tual garantiza la fiabilidad de 0 0 4 28 6 154 405
la informacion.
El registro actual garantiza la
6. . . 0 4 10 20 4 138 3.63
disponibilidad de la informacion.

Fuente: Elaboracion propia

lustracion 5: Indice de fiabilidad - Indicador nivel de satisfaccion del personal

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach s elementos
7489 203
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llustracion 6: indice de fiabilidad por items - Indicador nivel de satisfaccion del personal

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Yarianza de Carrelacidn Cronbach si
escala giel escala si el tfotal de Correlacion al elemento
elemento se elemento se elementos multiple al se ha
ha suprimico ha suprimico corregida cuadrado suprimido
En general, el proceso de 18,74 7,010 7549 791 713
registro de incidencias
es rapido.
El registro de incidencias 19,68 5,303 G544 741 70
garantiza la resolucion de
los problemas.
La generacian de 1916 9,001 Gaa 633 734
reportes de los registros
de incidencias es rapida.
El registro actual 19,37 9,752 468 713 787
garantiza la seguridad de
la infarmacian.
El registro actual 19 37 10,842 484 ha2 788
garantiza la fiahilidad de
la informacidn.
El registro actual 18,79 9,900 A481 214 740
garantiza la
disponibilidad de la
infarmacian.

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

Aplicando el coeficiente alfa de Cronbach al TEST se obtuvo 0.859 como coeficiente
garantizando asi la confiabilidad de los datos.

2.5. Métodos de analisis de datos

Se utilizé el método llamado en sucesion, 0 mas conocido como método PRE-TEST,
POST-TEST con un solo grupo, el cual consiste en:

e Llevar a cabo una medicién previa (PRE-TEST) de la variable dependiente en el grupo

de sujetos.

e Laaplicacién de la variable independiente al grupo de sujetos.
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e Llevar a cabo una medicién posterior (POST-TEST) de la variable dependiente en el

grupo de sujetos.

llustracion 7: Método de la investigacion

G= ©:
SISTEMA |

WEB .
p— | [ oot

Fuente: Elaboracion propia

Donde:
G: grupo experimental

O1: Gestion comercial antes de la implementacion del sistema web

X: sistema web

02: Gestion comercial después de la implementacion del sistema web

2.6. Aspectos éticos

El investigador se comprometié a guardar respeto por la propiedad intelectual,

la

veracidad de los resultados y la confiabilidad de la informacion suministrada por la

empresa Yomiqui S.A.C. a este proyecto de investigacion.
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RESULTADOS
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Contrastacion de Hipotesis

La contrastacion de hipdtesis fue realizada de acuerdo al método propuesto (PRE-TEST,
POST-TEST), esto significa que para realizar el contraste de la hipétesis y determinar si es
aceptada o rechazada, se analizara el antes y el después de las variables luego de haber sido
expuestas al estimulo; para ello se efectuaran las pruebas de normalidad para los indicadores

cuantitativos.
Indicador Tiempo promedio de registro incidencias
N1=21
Definicion de variables:
TPRIA: Tiempo promedio de registro de incidencias con el proceso actual.
TPRIp: Tiempo promedio de registro de incidencias con el sistema propuesto.
Hipotesis estadistica:

Hipotesis nula Ho: Tiempo promedio de registro de incidencias del proceso actual es

menor o igual al tiempo promedio de registro de incidencias con el sistema propuesto.
Ho = TPRIA-TPRIp<=0

Hipdtesis alternativa Ha: Tiempo promedio registro de incidencias con el sistema
propuesto es menor que el tiempo promedio de registro de incidencias con el proceso

actual.
Ha =TPRIA-TPRIp>0
Nivel de Significancia:

El nivel de significancia (o) utilizado para la prueba de la hipdtesis es del 5%. Por lo

tanto, el nivel de confianza sera 95%.

Prueba estadistica de normalidad:

39



Como la cantidad de la muestra de este indicador es grande (mayor a 35) se utilizé la

prueba de normalidad Kolmogoérov-Smirnov en el software estadistico IBM SPSS

Statistics 24:

lustracion 8: Prueba de normalidad estadistica - Indicador tiempo promedio registro de incidencias

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico ]| Sig. Estadistico al Sig.
DIFERERMCIA 086 a0 ,200‘ Ja63 a0 66

* Esto es un limite inferior de 1a significacidn verdadera.
a. Correccion de significacidn de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia en SPSS

lustracion 9: Grafico de normalidad - Indicador tiempo promedio de registro de incidencias

3

-

Normal esperado

-2

Valor observado

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
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Los resultados muestran un nivel de significancia de 0.200 por lo tanto se acepta la

normalidad. El grafico Q-Q normal confirma la conclusion anterior puesto que los

valores estan situados sobre la recta bajo la suposicion de normalidad.

Estadigrafo de constantes:

Pues como n2 sigue una distribucion normal, se usé la prueba paramétrica t-student en

el software estadistico IBM SPSS Statistics 24.

Resultado de la hip6tesis estadistica:

Tabla 7: Resultados de recoleccion de datos - Indicador tiempo promedio de registro de incidencias

PROCESO REGISTRO DE INCIDENCIAS (Mediciones
en minutos)
N° TPRIa TPRIp DIFERENCIA
1 32 6 -26
2 27 4 -23
3 28 5 -23
4 25 7 -18
5 28 6 -22
6 34 5 -29
7 26 7 -19
8 29 6 -23
9 29 7 -22
10 26 7 -19
11 32 6 -26
12 26 8 -18
13 31 4 -27
14 27 6 -21
15 29 5 -24
16 28 7 -21
17 29 6 -23
18 33 4 -29
19 29 5 -24
20 33 7 -26
21 25 5 -20

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8: Resumen de resultados de recoleccion de datos - Indicador tiempo promedio de registro de incidencias

TPRIA TPRIp REDUCCION TPRI
Tiempo | Porcentaje | Tiempo | Porcentaje | Tiempo | Porcentaje
28.98 100 % 6.10 21.05 % 22.88 78.95%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 10: Estadisticos descriptivos — Indicador tiempo promedio de registro de incidencias

Estadisticos descriptivos

Desviacidn
[+ Media estandar Yarianza
Errar
Estadistico  Estadistico estandar Estadistico Estadistico
TRCCa G0 23,98 38z 3,034 9,203
TRCCp G0 6,10 168 1,298 1,685

M valido (por lista) &0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

lustracion 11: Resultados descriptivos de la prueba T-Student - Indicador tiempo
promedio de registro de incidencias

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desviacidn errar
Media I estandar estandar
Far1 TPCCa 238,88 G0 3034 342
TRCCp 6,10 G0 1,288 68

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

lustracion 12: Resultados prueba T-Student - Indicador tiempo promedio de registro de incidencias

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

o Media de de la diferencia
Desviacian error
Media estandar estandar Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par1 TPCCa- TPCCp 22,883 3,268 422 22,039 23,728 54 236 a9 ,0on

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Conclusion:
Puesto que el valor de p consignado es 0.000 6sea menor a 0.05, se concluye que:
Ha=TPRIA-TPRIrP>0

Esto quiere decir que se rechaza Ho de manera altamente significativa, comprobandose
la validez de la hipotesis alternativa Ha con un nivel de error del 5% siendo el tiempo
promedio de registro de incidencias con el sistema propuesto menor a el tiempo
promedio de registro de incidencias con el proceso actual.

Indicador Tiempo promedio de gestion de reportes
N3 =10
Definicion de variables:
TPGRA: Tiempo promedio de gestion de reportes con el proceso actual.
TPGRe: Tiempo promedio de gestion de reportes con el sistema propuesto.
Hipotesis estadistica:

Hipdtesis nula Ho: Tiempo promedio de gestidn de reportes del proceso actual es menor

o igual al tiempo promedio de gestion de reportes con el sistema propuesto.
Ho = TPGRA- TPGRp<=0

Hipdtesis alternativa Ha: Tiempo promedio de gestion de reportes con el sistema

propuesto es menor que el tiempo promedio de gestion de reportes con el proceso actual.
Ha=TPGRaA- TPGRr>0
Nivel de Significancia:

El nivel de significancia (o) utilizado para la prueba de la hipdtesis es del 5%. Por lo

tanto, el nivel de confianza serg 95%.

Prueba de normalidad:
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Como la cantidad de la muestra de este indicador es pequefia (menor a 35) se utilizo la
prueba de normalidad Shapiro-Wilk en el software estadistico IBM SPSS Statistics 24:

lustracion 13: Prueba de normalidad estadistica - Indicador tiempo promedio gestion de reportes

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ] Sig. Estadistico ] Sig.
DIFEREMCIA 2585 10 063 331 10 034

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia en SPSS

lustracion 14: Grafico de normalidad - Indicador tiempo promedio de gestion de reportes

Grafico Q-Q normal de DIFERENCIA

Mormal esperado

-2

Valor observado

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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Los resultados muestran un nivel de significancia de 0.034 por lo tanto se rechaza la
normalidad. El grafico Q-Q normal confirma la conclusion anterior puesto que los

valores no estan situados sobre la recta bajo la suposicion de normalidad.
Estadigrafo de constantes:

Pues como N3 =10, y no siguen una distribucion normal, se uso la prueba no paramétrica

de los rangos con signo de Wilcoxon en el software estadistico IBM SPSS Statistics 24.

Resultado de la hipotesis estadistica:

Tabla 9: Resultados de recoleccion de datos - Indicador tiempo promedio de gestion de reportes

PROCESO GESTION REPORTES (Mediciones en minutos)
N° TPGRa TPGRp DIFERENCIA

1 20 2 -18

2 25 2 -23

3 30 3 -27

4 30 1 -29

5 28 1 -27

6 27 1 -26

7 21 3 -18

8 28 2 -26

9 27 1 -26

10 27 2 -25

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10: Resumen de resultados de recoleccién de datos - Indicador tiempo promedio de gestion de reportes

TPGRA TPGRp REDUCCION TPGR
Tiempo | Porcentaje | Tiempo | Porcentaje | Tiempo | Porcentaje
26.30 100 % 1.80 6.84 % 24.50 93.16%

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 15: Estadisticos descriptivos — Indicador tiempo promedio de gestion de reportes

Rangos
Fango Sumade
[+l promedio rangos
TPGREp-TPGRa Rangos negativos 108 5,50 55,00
Fangos positivos ob oo oo
Empates oe
Total 10

4. TPGRp = TPGRa
b. TPGRp = TPGRa
c. TPGRp=TPGRa

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

llustracion 16: Resultados de la prueba rangos con signo de Wilcoxon - Indicador tiempo promedio de gestion
de reportes

Estadisticos de p-ruel:-zuEI

TFGRp -
TPGRa
z -2,814P
Sig. asintdtica (hilateral) o0&
a. Prueha de rangos con signo de

Wilcoxon
h.Se hasaenrangos positivos.

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Conclusion:
Puesto que el valor de p consignado es menor a 0.05, se concluye que:
Ha=TPCCa- TPCCp>0

Esto quiere decir que se rechaza Ho de manera altamente significativa, comprobandose
la validez de la hipotesis alternativa Ha con un nivel de error del 5% siendo el tiempo
promedio de cierre de turno con el sistema propuesto menor a el tiempo promedio de

cierre de turno con el proceso actual.
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Indicador Nivel de satisfaccion del personal
N4 =38
Definicion de variables:
NSPa: Nivel de satisfaccion del personal con el proceso actual.
NSPe: Nivel de satisfaccion del personal con el sistema propuesto.
Hipotesis estadistica:

Hipdtesis nula Ho: Nivel de satisfaccion del personal del proceso actual es mayor o

igual al nivel de satisfaccion del personal con el sistema propuesto.
Ho = NSPaA-NSPp<=0

Hipdtesis alternativa Ha: Nivel de satisfaccion del personal con el sistema propuesto

es mayor que el nivel de satisfaccion del personal con el proceso actual.
Ha = NSPA- NSPp>0
Nivel de Significancia:

El nivel de significancia (o) utilizado para la prueba de la hipétesis es del 5%. Por lo

tanto, el nivel de confianza serd 95%.
Prueba de confiabilidad:

Para probar la confiabilidad de los datos de las encuestas del pre test y post test, se aplicd
el coeficiente Alfa de Cronbach, como se mencioné anteriormente en el punto 2.4.2
Validez y confiabilidad, con un valor de 0.8 como minimo para garantizar la

confiabilidad de los datos, todo esto en el software estadistico IBM SPSS Statistics 24:
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Tabla 11: Leyenda de valores para las encuestas

ABREVIATURA

DESCRIPCION

MD

Muy en desacuerdo

D

En desacuerdo

NAND

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

A

De acuerdo

MA

Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PRE-TEST
Tabla 12: Resultados de las encuestas en el PRE-TEST
MD D NAND A MA PUNTAJE | PUNTAJE
PREGUNTAS - POST TEST 1 2 3 2 5 ToTAL |PROMEDIO

!En_general, el pros:eso de registro de 5 6 5 20 8 140 368
incidencias es rapido.
El regls_tro de incidencias garantiza la 0 4 8 20 6 142 374
resolucion de los problemas.
La _geqeram_on de rep_ortes de los registros 0 9 5 18 16 162 4.96
de incidencias es rapida.
El _reglstro zictual garantiza la seguridad de 0 2 6 18 12 154 405
la informacion.
El _reglstro z_if;tual garantiza la fiabilidad de 0 0 4 28 6 154 405
la informacion.
El registro actual garantiza la

LT . o 0 4 10 20 4 138 3.63
disponibilidad de la informacion.

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 17: Resumen de procesamiento PRE
TEST - Indicador nivel de satisfaccién del personal

M %
Casos  Walido 38 100,0
Excluido® 0 0
Total 38 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
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llustracion 18: indice de fiabilidad PRE TEST-
Indicador nivel de satisfaccion del personal

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos

Alfa de estandarizad

Cronbach 0s

801 780

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

llustracion 19: indice de fiabilidad por items PRE TEST- Indicador nivel de satisfaccion del personal

Estadisticas de total de elemento

Media de Yarianza de
escala si el escala si el
elemento se elemento se
ha suprimicdo ha suprimicdo

Alfa de
Cronbach si
el elemento

se ha

suprimido

En general, el proceso de 18,74 7,010
registro de incidencias

es rapido.

El registro de incidencias 19,68 9,303

garantiza la resolucion de
los problemas.

La generacién de 1916 5,001
reportes de los registros
de incidencias es rapida.

El registro actual 19 37 9,752
garantiza la seguridad de
la informacian.

El registro actual 19 37 10,942
garantiza la fiahilidad de
la infarmacian.

El registro actual 18,79 9,900
garantiza la

disponibilidad de la

informacian.

713

g0

738

787

788

790

Fuente: Elaboracion propia en SPSS



Aplicando el coeficiente alfa de Cronbach al PRE-TEST se obtuvo 0.801 como
coeficiente garantizando asi la confiabilidad de los datos.

POST-TEST

Tabla 13: Resultados de las encuestas en el POST-TEST

MD D NAND A MA PUNTAJE | PUNTAJE
PREGUNTAS - POST TEST 1 2 3 2 5 ToTAL |PROMEDIO
1 !En_general, el pros:eso de registro de 5 6 5 20 8 140 368
incidencias es rapido.
2 El regls_tro de incidencias garantiza la 0 4 8 20 6 142 374
resolucion de los problemas.
3 La _ger_leram_on de rep_ortes de los registros 0 9 5 18 16 162 4.26
de incidencias es rapida.
4 El _reglstro gf:tual garantiza la seguridad de 0 2 6 18 12 154 405
la informacion.
5 El _reglstro z_i,ctual garantiza la fiabilidad de 0 0 4 28 6 154 405
la informacion.
g |El registro actual garantiza la 0 4 10 20 4 138 3.63
disponibilidad de la informacion.

Fuente: Elaboracion propia

lustracion 20: Resumen de procesamiento POST
TEST - Indicador nivel de satisfaccion del
personal

Resumen de procesamiento de

Casos
[ %
Casos  Valido 3B 100,0
Excluido® o0 a
Total 38 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
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llustracion 21: indice de fiabilidad POST TEST-
Indicador nivel de satisfaccion del personal

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronhach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach as elementos
2549 a7 10

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Ilustracion 22: indice de fiabilidad por items POST TEST- Indicador nivel de satisfaccion del personal

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Yarianza de Correlacidn Cronbach si
escala si el escala si el total de Correlacian el elemento
elemento se elemento se elementos multiple al se ha
ha suprimicdo ha suprimicdo corregida cuadrado suprimido
En general, el proceso de 18,74 7,010 7549 791 713
registro de incidencias
es rapido.
El registro de incidencias 19,68 5,303 544 74 770
garantiza la resolucion de
los problemas.
La generacidn de 19,16 9,001 Gaa 633 739
reportes de los registros
de incidencias es rapida.
El registro actual 19 37 9752 A68 713 787
garantiza la seguridad de
la informacian.
El registro actual 19 37 10,842 484 hG2 788
garantiza la fiahilidad de
la infarmacian.
El registro actual 19,749 9,900 4481 2149 790
garantiza la
disponibilidad de la
informacian.

Fuente: Elaboracién propia en SPSS



Aplicando el coeficiente alfa de Cronbach al POST TEST se obtuvo 0.859 como
coeficiente garantizando asi la confiabilidad de los datos.

Prueba de normalidad:

Como la cantidad de la muestra de este indicador es grande (mayor a 35) se utiliz6 la

prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov en el software estadistico IBM SPSS
Statistics 24:

llustracion 23: Prueba de normalidad estadistica - Indicador nivel de satisfaccion del personal

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmoy? Shapiro-Willk
Estadistico gl Sig. Estadistico ql Sig.
CIFEREMCIA 2449 10 o012 824 10 028

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
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Normal esperado

lustracion 24: Grafico de normalidad - Indicador nivel de satisfaccion del personal

Grafico Q-Q normal de DIFERENCIA

I T | T I
025 0,50 0,73 1,00 125

Valor chservado

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

Los resultados muestran un nivel de significancia de 0.034 por lo tanto se rechaza la
normalidad. El grafico Q-Q normal confirma la conclusion anterior puesto que los

valores no estan situados sobre la recta bajo la suposicion de normalidad.
Estadigrafo de constantes:

Puesto que N4 = 38, y no siguen una distribucion normal, se uso la prueba no paramétrica

de los rangos con signo de Wilcoxon en el software estadistico IBM SPSS Statistics 24.

Resultado de la hipotesis estadistica:
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Iustracion 25: Resultados de recoleccion de datos - Indicador nivel de satisfaccion del personal

NSPa NSPp AUMENTO NSP
Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje
126.20 100 % 151.20 119.81 % 25 19.81%

Fuente: Elaboracion propia

lustracion 26: Estadisticos descriptivos — Indicador nivel de satisfaccion del personal

Rangos
Fango Suma de
[+ promedio rangos
MSPp-MSFPa  Rangos negativos @ o0 o0
Rangos positivos 108 550 55,00
Empates e
Total 10

a. MSPp = MNSPa
h. MSPp = MSPa
c. M5Pp=MSPa

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

lustracion 27: Resultados de la prueba rangos con signo de
Wilcoxon - Indicador tiempo nivel de satisfaccion del personal

Estadisticos de piruehlalEII

MSPp - MSPa

z -2,805"

Sig. asintdtica (bilateral) 00a
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxan

h.Se basaenrangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

54



Conclusion:
Puesto que el valor de p consignado es menor a 0.05, se concluye que:
Ha = NSPa-NSPp>0

Esto quiere decir que se rechaza Ho de manera altamente significativa, comprobandose
la validez de la hipotesis alternativa Ha con un nivel de error del 5% siendo la satisfaccion
del personal de la empresa con el sistema propuesto mejor que la satisfaccion del

personal de la empresa con el proceso actual.
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I\V. DISCUSION
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Indicador tiempo promedio de registro de incidencias

El indicador se estudio con la teoria relacionada de gestion de procesos el cual se basa en
seguir 03 pasos principales los cuales eran describir los procesos, mejorar los procesos y
redisefiar los procesos, posteriormente y en base a los resultados obtenidos en el indicador
tiempo promedio de registro de incidencias con el pre-test (28.98 min) y el post-test (6.10
min) se observo una reduccion de 22.8 min que representa un 78.95%, si bien es cierto es
notable la reduccidn de tiempo obtenida no se han encontrado investigaciones que estudien
este indicador al menos no con las mismas variables por lo tanto no podemos comparar estos

resultados con otras investigaciones.
Indicador tiempo promedio de gestion de reportes

El indicador se estudié con la teoria relacionada de gestion comercial el cual se basa en la
direccidn del sistema encargado de definir las metas a cumplir, la clase de vias a recorrer, los
colaboradores que intervendran, las relaciones que se hardn con esos colaboradores, la
apropiada estrategia para competir, los medios de comunicacion en el interior de los canales
el servicio a ser prestado al mercado objetivo, el analisis de los costos de las diferentes
opciones, la ejecucion y control constante del sistema, la constante indagacion de las
variables que lograran formar alteraciones al sistema, siempre prestando atencion a lograr los
objetivos comunes del plan estratégico de mercantilizacion y principalmente de la
organizacion, posteriormente y en base a los resultados obtenidos en el indicador tiempo
promedio de gestion de reportes con el pre-test (26.30 min) y el post-test (1.80 min) se
observé una reduccion de 24.50 min que representa un 93.16%, esto confirma lo dicho por
Olortegui Méndez y otros que obtuvieron un decremento de 25.66% para este indicador,
asimismo Anselmo Rios y otros también lo confirman con una reduccién del 99.17%, por
otro lado, es deducible que por lo general los indicadores relacionados con la generacion de
reportes siempre seran los mas notables en cuanto a mejoras o reduccién de tiempo, pero eso
no debe restarles importancia porque es aqui donde se nota mucho mas el tiempo ahorrado

por parte del personal.
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Indicador nivel de satisfaccion del personal en los procesos de gestion de incidencias

El indicador se estudié con la teoria relacionada de gestion comercial el cual se basa en la
direccion del sistema encargado de definir las metas a cumplir, la clase de vias a recorrer, los
colaboradores que intervendréan, las relaciones que se hardn con esos colaboradores, la
apropiada estrategia para competir, los medios de comunicacion en el interior de los canales
el servicio a ser prestado al mercado objetivo, el analisis de los costos de las diferentes
opciones, la ejecucion y control constante del sistema, la constante indagacion de las
variables que lograran formar alteraciones al sistema, siempre prestando atencion a lograr los
objetivos comunes del plan estratégico de mercantilizacion y principalmente de la
organizacion y en base a los resultados obtenidos en el indicador nivel de satisfaccion del
personal en los procesos de venta, cierre de turno y gestién de reportes con el pre-test (126.2
puntos) y el post-test (151.2 puntos) se observé un aumento de 25 puntos lo que representa
un 19.81%, esto se confirma por Olortegui Méndez y otros que incrementaron el nivel de
satisfaccion de los clientes internos en su investigacion un 21.8% para este indicador,
asimismo Anselmo Rios y otros también lo confirman con un incremento del 41.4%, es
importante mencionar que la usabilidad del sistema siempre es un punto importante para la
satisfaccion del personal pues mientras mas facil y rapido sea operar el sistema mejor seré la

satisfaccion del personal.
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V. CONCLUSIONES
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» CL1. El tiempo promedio de registro de incidencias con el proceso actual era de 28.98 minutos
que representa el 100%, y con el sistema propuesto era de 6.10 minutos que representa el
21.05%, reduciéndose en 22.88 minutos que representa un 78.95% de mejora; por lo tanto,
se cumplié el objetivo de disminuir el tiempo empleado en el proceso de registro de
incidencias.

» C2. El tiempo promedio de gestion de reportes con el proceso actual era de 26.30 minutos
que representa el 100%, y con el sistema propuesto era de 1.80 minutos que representa el
6.84%, reduciéndose en 24.50 minutos que representa un 93.16% de mejora; por lo tanto, se
cumplié el objetivo de disminuir el tiempo empleado en la gestion de reportes.

» C3. El nivel de satisfaccion del personal en los procesos de venta, cierre de turno y gestion
de reportes con el proceso actual era de 126.20 puntos que representa el 100%, y con el
sistema propuesto era de 151.20 puntos que representa el 119.81%, incrementandose en 25
minutos que representa un 19.81% de mejora; por lo tanto, se cumplié el objetivo de aumentar
el nivel de satisfaccion del personal en los procesos de venta, cierre de turno y gestion de

reportes.
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VI.

RECOMENDACIONES

61



» El uso de tecnologia mévil més especificamente tablets para operar los sistemas, en empresas

donde sus areas no cuenten con un escritorio 0 mesa por las mismas caracteristicas del
negocio, como por ejemplo en este caso, la empresa brinda servicios de reprografia, entonces
el uso de esta tecnologia se volveria muy practica para estos casos, por lo que seria un buen
complemento que los sistemas puedan usarse tanto en computadoras como en tablets o
pantallas téctiles.

Para una completa documentacion del desarrollo de software es recomendable usar la
metodologia RUP que si bien es cierto es arduo el trabajo de llevarla a cabo, serd mas
detallada la informacion en caso de mantenimiento o actualizaciones en el software, hay que
tener en cuenta que sebe disponer del tiempo suficiente también, si el software no es muy
complejo y se necesita con rapidez se recomienda usar las metodologias agiles.

Para una mejor gestion de la base de datos con cargas grandes y complejas se recomienda
usar el gestor de base de datos MariaDB el cual es el sucesor directo de MySQL, esta tiene
otras ventajas como la aceleracion de la replicacion, mayor precision para los tipos de datos
relacionados con el tiempo y consultas méas rapidas debido a su optimizacion de acceso al
disco, entre otras.

Al desarrollarse sistemas web se tiene que tener en cuenta la calidad del servicio de internet,
y para evitar errores en el software como registros duplicados o errados se recomienda

realizar validaciones a nivel de base de datos para evitar estos casos.
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ANEXOS



Ficha de observacion — indicador tiempo promedio de registro

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE OBSERVACION PARA LA MEDICION DEL TIEMPO QUE DEMORA
EL REGISTRO DE INCIDENCIAS

Fec]m] Pre-Test:

Fecha Post-Test:

Subproceso

Tiempo Pre Test Tiempo Post Test

1. Abrir el sistema v seleccionar
la categoria

2. Registrar datos de usuario y
sucursal

3. Registrar datos del dispositivo

4. Registrar detalles de la falla
técnica o problema

Tiempo Total:
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Ficha de observacion — indicador tiempo promedio de gestion de reportes

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE OBSERVACION PARA LA MEDICION DEL TIEMPO QUE DEMORA
EL PROCESO DE GENERACION DE REPORTES

Techa Pre-Test: Fecha Post-Test:

Subproceso Tiempo Pre Test Tiempo Post Test

1. Abnr el sistema e ingresar datos
de acceso, seleccionar la opcién
‘Informes”

ll-J

Seleccionar parametros de
reporte v generar reporte.

3. Exportar reporte en formato
* xlsx

Tiempo Total:
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Cuestionario — indicador nivel de satisfaccion del personal

UNIVERSIDAD CEsaR VALLEJO
|

INVESTIGACION SOBRE LA ESCALA DE SATISFACCION LABORAL EN
EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA YOMIQUI

OBJETIVO: Determinar los niveles de satisfaccion laboral del personal de la empresza
Yomiqui realizando especificamente el proceso de gestion de incidencias.

INSTRUCCIONES: Tenga la amabilidad de leer cuidadosamente los enunciados v
contestarlos en el espacio dedicado para estos mediante los grados (Muy en desacuerdo,
En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo, Muy de acuerde), segin se
den las siguientes situaciones que como colaborador de la empresa Yomiqui puede
experimentar. De la veracidad de los datos depende la realizacion de este trabajo. Muchas
gracias por su colaboracion.

Por favor marca con un aspa (X)

. Nide
Enunciados Muy en En acuerdo De | Muyde
dezacunerdo | dezacuerdo nien acoerdo | acuerdo
dezacuerdo

1. En generzl, el registre de
incidencias s rapido.

!;-.'!

El registro de incidencias
garantiza la resolucicn de los
problemas.

La generacion de repeortes ds
loz registros de imcidencias ez
rapida.

4. El regiztro actual garantiza la
securidad de la informacion.
El regiztro actual garantiza la
fiabalidad de la informacion.

6. El regiztro actual garantiza la
dizpenibilidad de la

informacion

Lad

LA
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Operacionalizacion de variables

Variables

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Indicadores

Escala de
Medicion

Gestion de
Incidencias

Realiza dos tareas principales en

la empresa: por un lado, facilita a

los usuarios la satisfaccion de sus
necesidades tecnologicas, pero
por el otro lado viene a cumplir
un objetivo de la organizacion,

gue es mantener operativo la
infraestructura. (Rayo Alvarez, y
otros, 2013)

La gestion de incidencias se refiere a la
administracion de las incidencias tecnoldgicas
de una empresa tales soporte técnico y mesa de
ayuda para apoyar los procesos fundamentales

de una empresa de ventas o servicios.

Tiempo promedio de
registro de incidencias

Tiempo promedio de
gestion de reportes de
incidencias

De Razén

Nivel de satisfaccion
del personal en los
procesos de gestion de
reportes de incidencias

Tasa
Porcentual

Sistema
Web

Aplicacion por el cual un usuario
mediante el uso de un navegador
web hace peticiones a un sistema
remoto y este funciona a través
de la red de internet mostrando
las respuestas en el navegador.
(Sommerville, 2011)

Este software permitird mejorar eficientemente
la gestidn de incidencias, ayudara a la toma de
decisiones y conocer el estado general de las
operaciones de TI, asimismo permitira reducir
los tiempos en la gestion de los mismos.

Pruebas de aceptacion

Pruebas funcionales

De Razén




