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Resumen

El problema de la investigacion fue responder ¢Qué efecto tiene la aplicacion
moévil mediante RPA para la gestidon de incidencias en el area de soporte técnico?
siendo sustentada por diversos autores los cuales llegan a plantearse
problematicas similares en sus trabajos de investigacién, demuestra que la
pregunta planteada como problema es viable para su desarrollo y sera resuelta
en el transcurso del desarrollo del proyecto de investigacion. El objetivo de la
investigacion es determinar el efecto que produce la aplicacion mévil mediante

RPA para la gestion de incidencias en un area de soporte técnico.

El tipo de investigacion aplicada, con el disefio pre-experimental y el enfoque
cuantitativo, la poblacién es de 60 incidencias atendidas durante 2 semanas.
Como conclusion se puede afirmar que el robot mejoré el porcentaje de
incidencias resueltas en un 85.47% de incidencias resueltas en promedio,
ademas que el uso del sistema implementado redujo en cuanto al tiempo
promedio de resolucion de incidencias, actualmente demoran de 4 a 8 minutos
en atender y resolver la incidencia, a comparacién del pre-test que demoraba de

36 a 63 minutos, esto demuestra que es de gran utilidad este sistema.

Se recomienda que las empresas que vayan a implementar este tipo de
tecnologia tengan a un especialista en el desarrollo de RPA ya que la plataforma
de desarrollo se encuentra en constante cambio y por ende debe ser actualizado
constantemente, un especialista en esta tecnologia seria de gran apoyo para la

empresa en general.

Palabras clave: Aplicacion mavil, incidencias, soporte técnico, automatizacion de

procesos, gestion.
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Abstract

The problem of the study was to answer. What effect does the mobile application
through RPA have for the management of incidents in the area of technical
support? being supported by various authors who come to pose similar problems
in their research work, shows that the question posed as a problem is viable for
its development and will be resolved in the course of the development of the
research project. The objective of the research is to determine the effect
produced by the mobile application through RPA for incident management in a
technical support area.

The type of applied research, with the pre-experimental design and the
guantitative approach, the population is 60 incidents attended during 2 weeks. As
conclusion it can be affirmed that the robot improved the percentage of resolved
incidences in an 85.47% of resolved incidences in average, besides that the use
of the implemented system reduced as for the average time of resolution of
incidences, at the moment they take of 4 to 8 minutes in attending and resolving
the incidence, in comparison of the pre-test that took of 36 to 63 minutes, this

demonstrates that it is of great utility this system.

It is recommended that companies that are going to implement this type of
technology have a specialist in the development of RPA since the development
platform is constantly changing and therefore must be constantly updated, a
specialist in this technology would be of great support for the company in general.

Keywords: Mobile application, incidents, technical support, robotic process
automation (RPA), management.



l. INTRODUCCION



En este capitulo se dard a conocer la realidad probleméatica para dar pie de inicio
a la presente investigacion, ademas de la formulacion del problema general y
especifico, asimismo se mostrara la justificacion tecnoldgica, tedrica, econémica

y social, en cuanto a los objetivos tanto general como especificos.

Actualmente las soluciones tecnoldgicas representan mejoras para la sociedad,
esto instiga a que incremente continuamente y se existan mejoras, pero debido
a la alta demanda tiene que ir de la mano su mantenimiento, dado esto se quiere
realizar un aplicativo que pueda reducir las incidencias para trabajadores en el
area de soporte técnico; si partimos de la importancia del area de soporte
técnico, este término sustancial a nivel mundial ofrece soporte y mantenimiento
asegurando la correcta gestion y garantizando la satisfaccion del cliente (Lopez
y Vasquez, 2016).

Por otra parte, las organizaciones deben priorizar los procesos que desarrollan
para evitar riesgos, para eso una solucion rentable es el uso de RPA que reduce
tiempo de transaccion, mitiga errores y reduce el riesgo de cumplimiento,
asimismo el flujo de informacion tiene que ser preciso, para presentar beneficios
y posteriormente proponer un marco para gestionar el proceso de datos
maestros (Radke et al., 2020).

En vista de que ultimamente las empresas estan optando por reforzar la gestion
de riesgos en sus procesos, evitando pérdidas, se enfrentan al riesgo de que las
autoridades les impongan controles y multas debido a la complejidad de los
reglamentos y requisitos, el grupo NTT lanzara a fines del presente afio la gestion
de conformidad mediante la automatizacion de procesos robéticos que recopile
y analice datos de sistemas corporativos locales, ademas de sistemas que
funcionen en la nube, mediante diversas integraciones este proyecto pretende
una solucion de gestién del cumplimiento y la gobernanza (NTT DATA Services
and Blue Prism, 2019).

A medida que la tecnologia esta reemplazando el trabajo humano, el personal
puede enfocarse a areas mas especificas e importantes dentro de la

organizacion, puesto que RPA no solo mejora la eficiencia en cuanto al tiempo,



también crea acceso en tiempo real los resultados, a su vez RPA no reemplaza
al personal, mejor aun este evoluciona su trabajo de manera gradual y positiva
(Kaya, et al., 2019).

Teniendo en cuenta que con el paso del tiempo se crearon diversas aplicaciones
para gestionar incidencias, dentro de ellas encontramos a War Room, una
aplicacion empresarial para gestién de incidentes y crisis, que preve, gestiona y
elimina posibles amenazas, fue disefiada por la exigencia de mejorar la forma en
gue las empresas se informan cuando gestionan incidentes y respuesta ante las
crisis, ademas de ser un centro de comando de servicios en la nube que agrega
detalladamente la informacion que las empresas precisan para tener una

perspectiva exhaustiva de los incidentes (Rook security, 2016).

Algo similar ocurre con Keynote, una aplicacién con integraciones de gran
utilidad que suman y crean disputa entre las organizaciones, esta aplicacion
aporta con alertas al encargado cuando hay problemas de rendimiento, segun el
nivel de peligro, a través de llamadas, mensajes de texto y correo electronico;
esto hace que las alertas sean atendidas inmediatamente, y si el primer
encargado no responde a las alertas para al segundo, en caso contrario pasa
hasta que el problema sea atendido, esta aplicacion fue hecha para resolver los
problemas de sus sistemas informaticos con rapidez (Keynote Systems, 2011).

En base a la realidad probleméatica, se planted el problema general de la
investigacién fue bajo la interrogante ¢Qué efecto tiene la aplicacion movil
mediante RPA para la gestion de incidencias en un area de soporte técnico?,

bajo esta incognita proponemos los siguientes problemas especificos:

PE1: ¢ Qué efecto tiene la aplicacion mévil mediante RPA en el porcentaje
de incidencias resueltas en la gestion de incidencias en un area de soporte

técnico?

PE2: ¢;Qué efecto tiene la aplicacion mévil mediante RPA en el tiempo

promedio de resolucion de incidencias en el area de soporte técnico?



Por ello para determinar el efecto se debe reconocer cuél es el tiempo que
tardaba en resolver una incidencia y realizar el planteamiento pre y post
implementaciéon (Lépez y Vasquez, 2016). Asi pues, se quiere optimizar los
procesos de solucion de incidencias para mantener la continuidad en las
funciones, dado que estas deficiencias alteran las gestiones existentes (Alejos,
2017).

Por lo que se refiere al manejo y control de gestion incidencias, se pueden
trabajar las incidencias previo analisis, categorizacion y revision continua prever
proximas incidencias en las que se pueda actuar reconociendo el patron y en el
caso de gestién de problemas puede ser proactiva, es decir que es capaz de
monitorizar y analizar la infraestructura de TI con el fin de prevenir futuros y
similares incidentes, por otro lado puede ser reactiva que es la tradicional debido
a gque busca actuar rapido, este analiza los incidente, descubre su causa y
propone soluciones factibles, todo esto permite reconocer la satisfaccién del

usuario (Carhuamaca, 2014).

Empleando de la base problematica ya expuesta se plante6 como hipétesis
general la aplicacion movil mediante RPA para la gestion de incidencias tienen
un efecto significativo en un area de soporte técnico. Segun (Garcia, 2019) el
desarrollo de un aplicativo para registrar incidencias puede reducir tiempos tanto
de restablecimiento de servicios como el de atencién por parte de soporte, esto
con la ayuda de cualquier colaborador que sufra de algun percance sea de
equipo o enteramente de software. De acuerdo a lo anterior (Mero y Cerdefio,
2018) explican que mas alla de brindar un servicio sea de internet o soporte,
contar con una herramienta mévil para gestionar incidentes es muy necesarias;
no se trata solo de lo que se ofrece sino de lo que se puede hacer para unos
mismo como empresa o institucion en un area definida como lo puede ser

soporte técnico.

Como justificacion del presente trabajo notamos que el prescindir de una
herramienta para la gestibn de incidencias puede ser un error, ya que es
necesario y mas aun si es orientada al area de soporte técnico, ampliando el

alcance de las soluciones planteadas, haciendo uso de herramientas de



automatizacion robdtica de procesos (RPA) nos lleva a analizar su utilidad en

diferentes aspectos.

Se plantea como justificacion teérica para la gestion de incidencias una solucién
mediante el trabajo del robot y el personal en cuanto a la rapidez de atencién y
la eficacia generada por ambos, puesto que (Merino, 2019) menciona que para
poder tener mejores resultados no solo con sus clientes sino con el desarrollo de
su producto, el aplicativo de gestion de incidencias y problemas ayuda a mejorar
Su servicio y agilizar los procesos de soporte, asimismo (Cuchula, 2020) indica
gue la gestion de incidencias mantiene en orden de prioridad los incidentes y
problemas que se mantienen en soporte técnico, donde se aplicé su
investigacién y prioriza para poder mantener los recursos necesarios para la
gestion.

Como justificacién econ6mica, las organizaciones se veran beneficiadas debido
a gue el presente trabajo desarrolla un aplicativo que puede minimizar los costos
por el margen de error reducido en la solucion de incidencias, teniendo en cuenta
SLA o acuerdos de servicios establecidos, considerando que (Cuchula, 2020)
indica que el tener una mejor respuesta frente a los incidentes ayuda a que las
guejas y posibles notas de crédito generadas por empresas a las que se les
podria prestar servicio se reduzcan para que asi no ascienda el impacto
econdmico de los proveedores. De igual forma (Merino, 2019) expresa que para
cumplir con los tiempos establecidos de reparacion y reemplazo de repuestos
ante posibles fallos de hardware y software se usa la gestion de incidencias, de
esta forma se evitan costes de penalidades por incumplimiento.

La justificacion tecnologica alude que haremos la unién de aplicacion movil
mediante RPA, manejando las incidencias que ocurren dentro de una
organizacion teniendo en cuenta que actualmente no se fusionan para dar un
producto, segun (Cuchula 2020) el progreso en el desarrollo de atencion de
incidentes es mas notable al implementarse a esta la tecnologia como aplicativo

movil para una rapida respuesta mediante la cual se reduzcan los tiempos.

Partiendo de una simple accion como presionando algunos botones se puede

registrar, llevar a cabo un buen manejo de informacion sobre incidencias para



asi poder brindar una rapida atencién a estos inconvenientes que se puedan
presentar, el contar con informacion en tiempo real de lo que sucede ayuda a
minimizar el tiempo de respuesta lo cual tiene un gran efecto en la empresa,;
manteniendo un proceso continuo de usabilidad del aplicativo (Fernandez y
Fernandez, 2019), tomamos como hipétesis general el uso de una aplicacion
moévil mediante RPA incrementa el porcentaje de incidencias resueltas y reduce
el tiempo promedio de resolucion de incidencia en el area de soporte técnico.
(Rivera 2019, p. 43) esto nos llevé a plantearnos las siguientes hipotesis

especificas:

« HE1: El uso de una aplicacion movil mediante RPA incrementa el
porcentaje de incidencias resueltas en el area de soporte técnico
(Fernandez y Fernandez, 2019, p. 55-56).

e HEZ2: El uso de una aplicacion mévil mediante RPA reduce el tiempo
promedio de resolucion de incidencia en el area de soporte técnico.
(Rivera 2019, p. 43).

En la opinién de (Rivera, 2019) los aplicativos para la gestion de incidencias
pretenden dar una solucion rapida teniendo en cuenta los procesos de validacion
de estado de un equipo o una incidencia. Al plantearse un supuesto caso y
posible resultado investiga los efectos que este produciria en su desarrollo e

implementacion.

El objetivo general fue determinar el efecto que produce la aplicacion movil
mediante RPA para la gestion de incidencias en un area de soporte técnico. De
acuerdo con esto (Alejos, 2015) acredita que el impacto de las incidencias en
cualquier area de una institucion es enorme por lo cual en su investigacion se
plantea el desarrollo de un aplicativo de manejo de incidencias el cual aporte
comunicacién con el departamento de soporte, por otro lado (Garcia, 2019)
justifica que la automatizacion de los procesos tan simples como los de registro
de las incidencias dan pie a poder brindar una solucién mas répida y certera
teniendo conocimiento basico de la incidencia misma, debido a ello se propone

los siguientes objetivos especificos:



OEL: Determinar qué efecto produce la aplicacion movil mediante RPA
para la gestion de incidencias en el porcentaje de incidencias resueltas en

un area de soporte técnico.

OE2: Determinar qué efecto produce la aplicacion movil mediante RPA
para la gestion de incidencias en el tiempo promedio de resolucion de

incidencias en un area de soporte técnico.



Il. MARCO TEORICO



Para llevar a cabo este proyecto se tomo6 como inspiracion algunos trabajos
similares que se hicieron en los ultimos afios, dando a conocer la metodologia
aplicada, los resultados obtenido y las recomendaciones hacia futuras
investigaciones para comprobar teorias donde nos permita continuar con nuestra

investigacion.

Radke, Trang y Tan (2020) en su presente investigacion plantea como objetivo
desarrollar un marco mediante el cual se pueda aplicar RPA para asi poder
obtener datos maestros sobre articulos para empresas manufactureras. Radke,
Trang y Tan (2020) como marco teorico de su trabajo analizan los pros y los
contras de RPA en el cual se tienen en cuenta diferentes objetivos comerciales
como muestra se tienen a dos empresas en las cuales se implementaran RPA
para capturar los datos maestros necesarios para el estudio, lograron tener de
resultado un incremento de calidad de datos maestros analizados, estos se
vuelven mas consistentes en multiples mercados, la productividad de los
productos mas consumidos aumento debido a la reduccién de tiempo del
proceso de analisis. Radke, Trang y Tan (2020) recomiendan, teniendo en
cuenta el estudio en ambas empresas, un mapa para la implementacion de RPA
el cual consiste en representar el concepto de RPA evaluando el proceso para
elegir el proceso correcto, escalar el ritmo RPA asi de esta forma se asemeja
con la velocidad de adopcion comercial de las empresas, reevaluar, detectar

problemas y llevar a cabo medidas correctivas.

Nolazco (2020), en su tesis tiene como objeto determinar cual es la influencia de
nivel de disponibilidad, usabilidad, eficiencia y mantenibilidad en la que una
aplicacion web puede gestionar de incidencias, Nolazco (2020) usa como
muestra el personal que opera en el area de telemética. Como consecuencia la
aplicacion web contribuye exitosamente para el proceso y seguimiento de
gestion de incidencias, resaltando la rapidez y reduccion de tiempo de soporte a
los usuarios por las incidencias, teniendo asi un nivel de efectividad del 92.24%,
asimismo Nolazco (2020) sugiere gue el personal coopere en la adaptacién a la

actualizacion de formatos.



Teneda (2019) estudi6 el efecto de la implementacion de un aplicativo movil y
web de gestion orientado a incidencias y las rutas de visita técnica para la
empresa de comunicaciones. Teneda (2019) toma como muestra mediante
entrevistas y encuestas a una poblacién reducida entre los. Teniendo como
resultado los requerimientos necesarios pero minimos que deberia tener la
aplicacion web y la movil. De la misma manera Teneda (2019) recomienda
realizar un respaldo del banco de datos del sistema de manera constante con el

fin de asegurar la informaciéon de la empresa resguardados de forma correcta.

Mena (2019) en su investigacion revelar cual es el efecto de la gestién de
incidencias del Help Desk en cuanto al registro, clasificacion, diagnéstico,
resolucion y cierre de incidencias. Mena (2019) tomd como muestra el personal
de soporte realizando un estudio pre-experimental. Como resultado de la
investigacion concluyoé en que la implementacion fue positivo en efecto a la
gestion de incidencias, como prueba los resultados a comparacion de antes con
un valor <0.05. Asimismo, Mena (2019) recomienda que a través del tiempo se

realice actualizacion al sistema de acuerdo a los nuevos servicios.

Mamani (2019) investigo los efectos de implementar un sistema web usando la
metodologia XP para gestionar las incidencias del area de desarrollo de la
empresa TEMPUTRONIC S.A.C. Mamani (2019) manej6 como muestra la
cantidad de incidencias registradas con un analisis de datos antes de
implementar el sistema. Como resultado de la investigacion se pudo probar que
el tiempo de respuesta frente a las incidencias generales mejord un 7% luego de
implementar el sistema, esto llevé a que la gestion de las incidencias sea mas
Optima al mejorar la capacidad de respuesta también al tener el mddulo
dashboard permite al usuario tener una vision mas ordenada de las incidencias
registradas. Mamani (2019) recomienda que para futuras investigaciones se
plantee implementar una herramienta que permita importar y exportar los
registros en Excel, también el poder generar gréficos progresivos en base a los

registros de incidencias.

Castillo (2019) en su estudio para plantear y a su vez enfocado en el desarrollo

de un esquema RPA usando Winium para obtener informacién registrada en
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medidores de energia como NEXUS e ION. Castillo (2019) tom6 como muestra
los 427 medidores, realizando un estudio experimental. Como resultado Castillo
(2019) concluyé que en su investigacion que aplicar RPA dentro de una zona es
recomendable sin embargo no es limitante, ya que depende de cuanto se pueda
aprovechar de ello y teniendo en cuenta la necesidad, como en el presente caso
existe un ahorro relevante. Ademas de recomendar para trabajos futuros es
ahondar el desarrollo de esta herramienta para poder obtener un nivel

competitivo mas elevado dentro del mercado.

Blanco y Salazar (2019) plantea como objetivo el formular una propuesta de
implementacion de procesos de facturacion de llamadas por medio de la
automatizacion y normalizacién del sistema de procesos basado en ITIL v3 y
COBIT 5. Blanco y Salazar (2019) para su investigacion usa como poblacién al
personal que se encuentre involucrado en el proceso de facturacion de llamadas
los cuales son el coordinador de Tl, coordinador de facturacion y el coordinador
de SAC. Se basaron en encuestas realizadas a los involucrados teniendo en
cuenta el enfoque de investigacion cuantitativa y un tipo de estudio descriptivo.
Se puso recopilar informacion respecto a las incidencias y problemas en la
facturacion de las llamadas realizadas teniendo en cuenta el marco de trabajo
de COBIT 5 se pudo sefalar lo ineficaz que fueron ciertos procesos durante su
ejecucion, una vez normalizada la operacion y su gestion se da paso a la
automatizacion del proceso de facturacion de las llamadas en base a las buenas
practicas segun ITIL v3. Blanco y Salazar (2019) para futuras investigaciones se
sugiere mantener un cronograma de actividades en lo que respecta al area de
TIl, de esta forma se cumpliria con las buenas practicas de la misma durante su
ejecucion, el instrumento de automatizacion de la facturacion de llamadas

también deberia estar orientada a apoyar a la toma de decisiones.

Principe y Mendoza (2019) en su trabajo de tesis busca determinar la influencia
de la automatizacion de procesos en las conciliaciones bancarias de una
empresa industrial. Principe y Mendoza (2019) aplica en tipo de estudio cuasi
experimental en el que emplea una muestra muy reducida en base a las

conciliaciones bancarias ejecutadas, esta muestra vendria a ser dieciséis. Como
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resultado se pudo demostrar la influencia de la automatizacién robdtica de
procesos en la dimension Partidas Bancarias para las conciliaciones bancarias
asi de esta forma minimizar el costo hasta en 11.59%. Asimismo, Principe y
Mendoza (2019) recomiendan que para futuras investigacién con la misma linea
de investigacion se podria integrar con un aplicativo web o mévil, en este trabajo
se uso6 Blue Prism pero no cuenta con una buena finalidad. También se podria

trabajar en base a pequefios procesos con tareas respectivas.

Vasquez (2019) plantea como propdésito demostrar cuales son los factores mas
importantes dentro de la gestion de incidencias en los servicios tecnolégicos.
Vasquez (2019) se usé como muestra del trabajo las incidencias de los servicios
de TI, usuarios y operadores de TI, se aplicé un método de estudio inductivo por
parte de los autores generalmente para las afirmaciones, como resultado se tiene
gue las incidencias se elevaron en numero, el tiempo de respuesta de los
incidentes era tardio y por ende la satisfaccidon del usuario fue nula ya que no se
cumplian con las gestiones. Vasquez (2019) recomienda agregar un diagrama
en el que esquematiza el proceso que se lleva a cabo durante la gestion de
incidencias, también se sugiere capacitar a los colaboradores de Tl hacia
mejores practicas de gestion de incidencias, para mejorar los procesos de

recuperaciéon de servicios de Tl y tener un rapido actuar frente a las incidencias.

Acosta (2018) en su investigacién se propone presentar un disefio para el
mantenimiento automatizado para los usuarios durante el procedimiento de cese
de un banco para minimizar la filtracion de informacion. Acosta (2018) maneja
de muestra el banco de datos histérico de ceses de un periodo de 18 meses,
realizando un estudio experimental, realizando un estudio experimental con la
participacién de trabajadores puestos en cese y especialistas en seguridad de
informacion. Como resultado Acosta (2018) concluye que el disefio disminuye el
riesgo de fuga de datos, aparte de aumentar la eficacia de servicio de atencion
en una reduccion de tiempo del 50% encima anula los errores manuales gracias

a las tareas programadas.

Sotelo (2018) en su tesis magistral busca interpretar como la tecnologia de RPA

aporta como herramienta para dar solucién del problema de integracion y
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automatizacion de procesos dentro de una empresa de seguros. Sotelo (2018)
nos indica que su tesis es un tipo de estudio comparativo de las ventajas en
soluciones mediante RPA. Se pudo determinar que las tecnologias en este caso
de RPA y las convencionales, tienen diferencias e igualdades por igual, la
tecnologia RPA es mucho mas econdmica y competitiva porque permite
implementar tecnologia homogénea en los sistemas. De igual forma, Sotelo
(2018) recomienda para posteriores investigaciones se podrian abarcar el tema
de automatizacion en procesos con alto nivel de complejidad que requieren

percepcion y razén para que las tecnologias RPA se mucho mas util.

Fuertes (2018) en su estudio donde implementa una aplicacion web para
fundamentar bibliograficamente, diagnosticar y proponer una solucion para la
gestion de incidencias de seguridad a tiempo real. Fuertes (2018), tom6 como
muestra a trabajadores de la empresa, tal informacion fue agrupada para obtener
el conocimiento de las necesidades. Como resultado del estudio se cumplié con
el objetivo debido a que facilita la gestion y seguimiento con la representacién de
las incidencias, ademas de unir informacion por sectores e interés esto permite

gue el personal actie de manera inmediata.

Guaman (2018) tiene como objetivo implementar una aplicacion de tipo libre para
modificar la funcionalidad de la automatizacion de gestion de incidencias en una
institucion financiera para asi tener un historial de incidencias. Guaman (2018)
se trabajé con una muestra de 10 personas en este caso fueron los jefes de una
agencia de 34 oficina con una gran cantidad de equipo tecnolégico, cumpliendo
con el término de su estudio, llegd a la conclusion de que el aplicativo fue muy
atil al momento de ordenar las incidencias para una respuesta mas rapida hacia
ella, también de esta forma se evitaria el duplicar los informes generados por
cada incidencia registrada disminuyendo el trabajo innecesario. Guaman (2018)
para futuras investigaciones recomienda el designar a un grupo especifico de
especialistas a dar seguimiento a las incidencias registradas antes durante y
luego de haberse gestionado la incidencia, las soluciones brindadas deben de
ser claras y especificas para poder tener un buen manejo de los recursos

requeridos para darle solucion al problema.
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Salamanca (2017) estudié el efecto en diferentes areas y aspectos al desarrollar
un aplicativo mévil orientado a gestionar las incidencias presentes en una
empresa que desarrolla software. Salamanca (2017) se tomé como muestra
reducida a 7 usuarios seleccionados basandose en la rutina de trabajo, para esto
se aplico un método de observacion e investigacion contextual. Como resultado
se obtuvo que mejora la calidad del trabajo y la comunicacion entre usuarios para
el manejo de la informacion de incidencias solo con la necesidad de contar con
un dispositivo movil que tenga conexion a internet. Salamanca (2017) indica que
para posteriores estudios seria muy viable el ampliar el desarrollo de la etapa de

evaluacion, mejorar la interfaz grafica y simplificar el uso del aplicativo.

Calva (2017) estudié el impacto que presenta un software que sustituye las
acciones humanas para el proceso de aprobar documentos digitales para la
empresa Core Andina Group. Calva (2017) us6 como muestra los registros de
poblacion total de documentos digitales en Core Andina Group. Como resultado
de la investigacién concluy6 en la reduccién de costos operativos, tiempo de
espera de clientes por los reportes y mejoras en el proceso de validacion,
asimismo Calva (2017) recomienda mejorar las tecnologias empleadas

combinando con Al y evaluar el impacto durante el proceso.

Tacilla (2016) en su trabajo determiné como su objetivo desarrollar un software
para gestionar las incidencias usando AngularJS y Node. Tacilla (2016) la
poblacion de este trabajo esta constituida por los registros de incidencias y por
los clientes que usan el sistema mientras que la muestra ocupa 26 clientes y un
total de 54 incidencias registradas. Se obtuvo como resultado que todos los
usuarios incluidos los trabajadores pudieron cooperar en tiempo real mediante el
registro de las incidencias. Tacilla (2016) el investigador recomendd estar en
constante observacion de los procesos para poder ver diferentes requerimientos,
de igual forma también recomienda trabajar con metodologias agiles para poder
hacer caso a nuevos requerimientos y asi poder implementar nuevos

requerimientos de forma rapida.

Puelles y Quezada (2016) tuvieron como objetivo automatizar la recepcién de

pedido en un restaurante aplicando reconocimiento de voz en una aplicacion
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movil que contenga API's de Google. Puelles y Quezada (2016) tuvieron como
como muestra de su trabajo el tercer area del restaurante Don Rulo S.A.C.
trabajaron analizando como poblacién los procesos de atencion, se mantuvo un
nivel descriptivo para la investigacion y de disefio experimental - causal,
determinaron como conclusion que para el uso de nuevas herramientas de
trabajo se requiere a una adaptacion previa del personal frente a esta ya que
representa una cambio de paradigma laboral, se podrian realizar capacitaciones
al personal de trabajo frente a nuevas tecnologias laborales. Puelles y Quezada
(2016) recomiendan ampliar el estudio a pedidos por defecto asi no se repetirian
los pedidos comunes, también analizar a fondo las aplicaciones del uso de
reconocimiento de voz y usarlo en diversos ambitos, como almacenes, de esta

forma facilitar la informacién brindada.

Las siguientes teorias relacionadas son definiciones que se han tomado
para poder explicar las teorias, tecnologias, plataformas y herramientas
relevantes que se aplicaran en el desarrollo del aplicativo mdévil, teniendo en

cuenta la importancia que estas representan para el desarrollo del proyecto.

Automatizacién robdtica de procesos, es una tecnologia basada en el trabajo de
robots e inteligencia artificial, utilizada para programar procesos repetitivos con
el fin de ahorrar gastos en trabajo humano y priorizando la reduccion del tiempo
(Wang, 2019). RPA tiene un gran impacto para la transformacion en las
industrias debido a su gran desempeifio como identificar, definir, aprender y
comunicarse con las aplicaciones demostrando que trabaja de la mano con la 1A

para procesar diversas transacciones (Kaya et al.,2019).

El SLA o contrato de nivel de servicio es un documento en el cual se precisan
los puntos mas importantes y aspectos del servicio que se brindar& por parte de
un proveedor hacia su cliente. Se tienen en cuenta también estandares de
calidad, el tiempo de respuesta para ciertos incidentes, se delimita el servicio y

un rendimiento minimo (Terrer, 2018).

Gestion de incidencias, para (Tacilla, 2016) representa el manejo de las

incidencias que se puedan generar durante el tiempo respectivo que abarca el
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servicio brindado, estas pueden ser fallos mismos de algun proceso o simples
preguntas generadas por el cliente o la misma area de soporte técnico. Por otro
lado (Luzuriaga, 2015) indica que el propésito principal de la gestion de
incidencias es prever o solucionar cualquier pregunta duda o incidencia que
altere, retrase u obstruya la libre continuidad del servicio brindado; de esta forma
los servicios pueden restablecerse o mas pronto posible sin afectar los procesos

empresariales.

Porcentaje de incidencia resuelta primer nivel, este indicador representa las
incidencias resueltas por parte del mismo usuario. Segun (Klumb et al., 2014)
indica que un primer nivel de atencidn son las incidencias bésicas las cuales
pueden ser resueltas de forma muy rapida. Por otro lado (Rivera, 2019) propone
una formula la cual nos permite calcular el porcentaje de incidencias resueltas
en primera instancia sin haber implementado la solucion en RPA. La férmula es

la siguiente:

IRPN %100

PIRPN =
TI

Donde:

PIRPN: Porcentaje de Incidencias resueltas primer nivel (Reyes, 2020, p.48)
(Rivera, 2019, p. 49)

IRPN: Incidencias resueltas primer nivel (Reyes, 2020, p.48) (Rivera, 2019, p.
49).

TI: Total de incidencias (Reyes, 2020, p.48) (Rivera, 2019, p. 49).

Tiempo promedio de resolucién de incidencias, es la medida en la que el tiempo
transcurrido desde el inicio de unaincidencia, es decir desde que se da a conocer
con un reporte hasta que se remite una solucion (Lopez y Vasquez, 2016). Por
su parte (Rivera, 2019) propone la siguiente férmula para medir el Tiempo

promedio de resolucion de incidencias que se muestra a continuacion:
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TS = (Z TS i)/NS
i=1

Donde:

TS: Tiempo promedio de resolucion de incidencias (Reyes, 2020, p.48) (Rivera,
2019, p. 49).

TSi: Tiempo de resolucion del i-ésimo incidencia (Reyes, 2020, p.48) (Rivera,
2019, p. 49).

NS: Numero de incidencias resueltos (Reyes, 2020, p.48) (Rivera, 2019, p. 49).

A continuacién, se especifican las tecnologias y sus respectivos conceptos
gue fueron analizados y seran utilizadas en el proceso de desarrollo para el
presente proyecto de investigacion.

UiPath, es uno de los programas mas importantes, representativos y
organizados para RPA, ya que es adaptable para construir soluciones
automatizadas, este software tiene como propadsito principal que los trabajadores
estén capacitados para automatizar trabajos que consumen mucho tiempo,
dando asi prioridad a los trabajos creativos y de mayor concentracion (Wang,
2019). Ademéas de presentar los componentes necesarios, UiPath ayuda a
aguellas personas que no cuentan con conocimiento de codificacién a disefar
estos procesos mediante una interfaz amigable, que sefiala errores y es facil

para trabajar (Tripathi, 2018).

JavaScript es un lenguaje para programar, orientado mas a la parte de disefio
de sitios web que son dinamicas por el uso de tipografias y efectos como letras
gue se desvanecen o desaparecen, los programas desarrollados con Javascript
no requieren compilarse para poder probarlos, se pueden ejecutar de forma
directa en cualquier navegador (Pérez, 2019). De igual forma (Castiblanco et al.,
2015) plantean que JavaScript esta orientada al disefio web de paginas para

darle mayor interaccion haciendo uso de efectos en el disefio de la misma.
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PHP, para (Coma, 2006) el lenguaje de programacioén PHP es usado para crear
contenidos de sitios web tales como aplicaciones. Este lenguaje permite
conectarse a diferentes servidores de banco de datos. Se ejecutan en diversos
sistemas operativos UNIX, Windows y Mac OS X. Por otro lado (Cowburn, 2018)
afirma que el propésito de este lenguaje de programacion es permitir que
programadores web puedan desarrollar paginas de forma rapida siendo

dindmicas.

MySQL, sistema para gestionar y manejar datos de codigo abierto, es muy
conocido porque tiene una alta fiabilidad y rendimiento. Facilita el uso de la
informacion para los desarrolladores ya que les permitira optimizar su codigo
para poder obtener aplicaciones seguras y rapidas en cuanto manejo de

informacion (Combaudon, 2018).

Android Studio, es un entorno para desarrollo de aplicativos de Google con
Apache 2.0 como licencia de software, este permite que sea gratuito de uso
comercial (Studio, 2017).

El lenguaje JSON esta orientado al intercambio de data que sea fécil a la hora
de analizar y cuando se usado por los ordenadores de igual forma por los
humanos (Nurseitov et al., 2009). De igual forma (Arch, 2015) describe a JSON
como un formato de programacion abierto y a la vez estandarizado qué es
soportado por diversos lenguajes de programacion, principalmente usado a
intercambio de datos.

JAVA, segun (Beltran, 2016) afirma qué java se ha logrado posicionarse como
un lenguaje de desarrollo muy usado por programadores, esto segun datos del
2015 recopilados por Stackoverflow, como lenguaje de programacion y
tecnologia solo es superada por SQL y JavaScript. Por otro lado, el lenguaje javo
fue creado para que una vez siendo escrito en alguna plataforma este pueda ser
ejecutado en cualquier otra sin tener que realizar algun cambio al cédigo fuente.
La sintaxis del lenguaje java es similar a la de C o C++ por lo que facilito el poder
adaptarse a este lenguaje de programacion por parte de los desarrolladores ya
instruido en C o C++ (Garrido, 2015).
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HTMLD5, es un concepto para elaborar sitios web y aplicativos que propone una
evolucion y combinacién de tres tecnologias dependientes como HTML, CSS y
Javascript que actian bajo la especificacion de HTML5, asimismo proporciona
tres principales caracteristicas estructura controlada por HTML, estilo por CSS 'y

funcionalidad es incorporado por Javascript (Gauchat, 2012).

CSS3, este lenguaje orientado al disefio grafico para poder presentar un
documento escrito de forma ordenada, tiene como beneficio la reduccion del
tiempo de desarrollo y mantenimiento; incrementa el rendimiento de las paginas
mediante el uso de poco cdédigo, el ancho de banda se reduce en uso (Collell,
2013).

Bootstrap ayuda a realizar un esquema previo de las paginas web de esta forma
poder usarlas, nos ofrece un gran ahorro de tiempo al momento de disefiar una
pagina web, brinda gran variedad de herramientas para que nuestra pagina web
se pueda ver bien en cualquier dispositivo independientemente de las
aplicaciones que se pongan en la pagina web (Guevara, 2018). Es un framework
gue ayuda al disefio de péaginas haciendo uso de librerias CSS las cuales
incluyen botones, tipografia, etc. Esta herramienta permite crear interfaces muy
limpias y a la vez se adaptan cualquier dispositivo sin tener en cuenta la

dimension de la pantalla que maneje (Gonzalez y Galarza, 2016).

Las siguientes metodologias fueron evaluadas para la ejecuciéon del
proyecto de investigacion, basandose en sus fases de andlisis y desarrollo que

orientara de una forma eficaz.

Metodologia DSDM: Método de desarrollo de sistemas dinamicos propuesta por
Stapleton (1997), descompone el ciclo de vida en cinco fases: (i)estudio de
viabilidad, (ii)estudio de la empresa, (iii)iteracion del modelo funcional, (iv)disefio

e iteracion de la estructura, (v)implementacion.

Como primera fase de estudios de viabilidad se evalla si el enfoque DSDM se
aplicara o no, porgue este enfoque es adecuado para el desarrollo, DSDM ofrece
una alternativa proveedora de solucion de TI, ya sea dentro o fuera de la
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organizacion, para aplicar debemos considerar si el sistema propuesto es
técnicamente posible, si el impacto es aceptable dentro de los procesos de
negocio y si valen la pena realizarlos, asimismo tener en claro si usar DSDM es

la mejor manera para construir un sistema.

Los estudios empresariales se encarga de fundamentar como se dard el trabajo
posterior, ayuda a entender las limitaciones técnicas y comerciales, para lograr
esto necesitamos aplicar un taller del personal capacitado para agrupar
conocimientos y prioridades del desarrollo, como resultado tendremos la
definicion del &rea de negocio que reconoceran las clases de usuarios afectados
al implementarse el sistema, las personas que participaran en los estudios de
viabilidad especialmente en esta fase se evalla si el enfoque DSDM se aplicara
0 no, en el desarrollo, ademas de identificar los procesos de negocios e

informacién asociada.

Los estudios de viabilidad y empresariales son secuenciales y reglas basicas
iterativas e incremental, ambas fusionan etapas en las que permiten decidir, es
decir si se realizan las iteraciones y ubicar en el entorno de trabajo, no obstante,

sélo esta iterando dentro del ciclo de vida.

Iteracion del modelo funcional, en esta fase se tomaron en cuenta los
requerimientos funcionales y no funcionales ya establecidos estudiados en las
dos etapas anteriores; se tiene preparado un modelo funcional del producto el
cual se puede clasificar como beta. Se puede dividir en cuatro subetapas:
(a)identificar el prototipo funcional, (b)calendario de acuerdo, (c)crear prototipo

funcional y (d)revisar prototipo.

Disefiar y construir iteraciones, durante esta fase también son importantes las
pruebas, habiendo ya implementado los requerimientos planteados en las fases
anteriores para satisfacer las necesidades del cliente. Se compone de cuatro
subetapas: (i)Identificar el prototipo de disefio, (ii)calendario de acuerdo, (iii)crear

un prototipo de disefio y (iv)revisar el prototipo de disefio.
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Implementacion, aqui el producto final ya probado que viene con una
documentacion es dirigido a los futuros usuarios para su capacitacion. Esta fase
ha sido revisada previamente para ver si cuenta con los requerimientos del
usuario. Se puede dividir en cuatro subetapas: (a)aprobacién y pautas del

usuario, (b)capacitar usuarios, (c)implementar, (d)revision del negocio.

En el Anexo 11, se explica detalladamente la metodologia implementada.
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I1l. METODO
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3.1 Tipo y disefio de investigacién

El tipo de investigacién es aplicada, para (Lozada, 2014), la investigacion
aplicada genera conocimiento cientifico con una aplicacion directa y a mediano
plazo en la sociedad en el sector publico productivo. Este método de estudio
representara un gran uso del conocimiento por ello aportara un valor agregado
de igual forma el hallazgo tecnoldgico, encargandose de la conexién del producto

y la teoria obtenidas de la investigacion basica.

El enfoque es cuantitativo, debido a que el proyecto se implementara para
gestionar y alertar al usuario respecto a las incidencias y problemas de soporte
técnico haciendo uso de herramientas RPA. Para (Rodriguez, 2005), es
denominada dinamica y por otro lado activa, se halla conectada a la anterior ya
gue es dependiente de los conocimientos obtenidos. Aqui la investigacion se
aplicara a problemas especificos en situaciones y caracteristicas especificas.
Esta manera de hacer investigacion esta orientada a ser aplicada de forma

inmediata y no a desarrollar teorias.

El disefio de investigacidn es pre experimental debido a que trabajaremos
con un grupo Unico, segun (Hernandez y Mendoza, 2018) para trabajar un grupo
y darle tratamiento y después aplicar una medicion para analizar cual es el nivel
de grupo, no tiene una referencia previa del nivel del grupo. De igual forma
(Hernandez et al., 2018) indican que el disefio pre experimental es parte del
disefio experimental el cual se trabaja mediante la manipulacion directa de la
variable, a diferencia de su derivada, la pre experimental solo hace una

manipulaciéon minima de la variable ya que se trabaja con el grupo experimental.

3.2 Variables y operacionalizacién

Para el presente proyecto investigacion se utilizara una variable, “Efecto de la

aplicacion moévil mediante RPA para la gestion de incidencias del &rea de soporte

técnico” (Tacilla, 2016, p. 19) (Regalado, 2017, p. 40) (Garcia, 2019, p. 150),

para mayor detalle se presenta la matriz de operacionalizacién en el Anexo 3.

A. Definicion conceptual: (Teneda, 2019) indica que las aplicaciones moviles
son eficientes y capaces de resolver ciertas necesidades, dificultades que
tiene el usuario, en cuanto a gestion de incidencias, (Merino, 2019) define
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gestidon de incidencias como “Una combinacion de equipos, personal,
procedimientos y comunicaciones que trabajan juntos en una emergencia
para reaccionar, comprender y responder”, por su parte (Radke et al., 2020),
define RPA como un software capaz de beneficiar a una organizacion o
empresa debido a que propone menor tiempo de procesamiento,
minimizacién de errores humanos, menor costo de las operaciones, mejor
nivel de cumplimiento y mayor precision de los datos.

B. Definiciobn operacional: Teniendo en cuenta la variable mencionada
anteriormente, se evaluara el efecto del uso de una aplicacion movil
mediante RPA en la gestion y solucion de incidencias del area de soporte
técnico a través de registro de incidencias resueltas y eficiencia en los
resultados (Tacilla, 2016, p. 19) (Regalado, 2017, p. 40) (Garcia, 2019, p.
150), como unica dimension se toma a Resolucion de incidencias (Acosta
2018 p.19).

C. Indicadores:

Porcentaje de incidencia resuelta primer nivel (Reyes, 2020, p.48) (Rivera,
2019, p. 49).
Tiempo promedio de resolucién de incidencias (Reyes, 2020, p.48) (Rivera,
2019, p. 49).

D. Escala de medicién: Razdn, esta escala de medicion cuenta con atributos de
ordinales e intervalo, ademés considera al cero como valor que representa
la ausencia de la caracteristica, estos valores se pueden comparar como
proporciones y permite reconocer y comparar cuales de los objetos es mas
grande (Padilla, 2007).

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: Es la agrupacion de casos en el que se va reflejar los fendmenos del

planteamiento del problema que encajan con una serie de precision, la poblacion

debe ser concreta por su propiedad de contenido (Hernandez y Mendoza, 2018),

en consecuencia, la poblacion que se va a considerar para este estudio sera de

60 incidencias atendidas durante 2 semanas, agrupadas en 12 dias.

A. Muestra: Es una sub conjunto o parte de la poblacion que esta conformada
por unidades de analisis especificos, existe una relacion inductiva por esta

parte, se espera que la parte estudiada representa en su totalidad a la
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poblacion (Ventura-Leon, 2017), por ello estamos usando la poblacion total,

por consiguiente, no sera necesario aplicar la formula de muestra.

B. Muestreo: Para (Herndndez y Mendoza 2018) las muestras probabilisticas
son las unidades o elementos que definen caracteristicas de la poblacion,
para este proyecto se aplicara estudio no probabilistico.

C. Unidad de andlisis: Es el acontecimiento de una poblacién y su conjunto
compone la muestra (Hernandez y Mendoza 2018), se dara el analisis de
incidencias resueltas y el tiempo de solucion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Como instrumento, se usara la ficha de registro antes y después de la
implementacién, para mas detalle ver el Anexo 5, 6, 7 y 8 detallamos las fichas
de registro, (Hernandez y Mendoza, 2018) indican que la observaciéon explora y
describe ambientes o situaciones en la que analiza su significado y al
involucrado, asimismo se puede comprender los procesos y cualquier nexo,

ademas de identificar problemas y generar hip6tesis para trabajos futuros.
Se utilizara un nivel de confianza del 95% en las pruebas estadisticas.

3.5 Procedimientos

Se aplicaran fichas de registro para los indicadores “porcentaje de incidencia
resuelta primer nivel” y “tiempo promedio de resolucién de incidencias” que seran
evaluadas en la empresa Smilor Import S.A.C., se llevara a cabo dos fichas para
cada indicador, pre-test que estan en el Anexo 5 y 6 para luego hacer una
comparacion después de la implementacion del sistema, por ello tenemos las
fichas post-test, que estan en los Anexos 7y 8.

3.6 Método de analisis de datos

De acuerdo al procesamiento de la informacion sera con ayuda de las fichas de
observacién, de esta forma podremos facilitar el manejo de resultados, por eso
(Hernandez y Mendoza, 2018) indican que se puede recopilar conclusiones de
las fichas tanto pre observacion como post observacion analizados desde las

pruebas estadisticas.
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Mediante un estudio inferencial, se puede tomar y analizar los datos a través de
la poblaciéon (Reyes, 2020).

Para obtener los datos necesarios si pertenece o no a un espacio real, se
realizara la prueba de Shapiro-Wilk que es una evaluacién multivariante que
implica aproximaciones como la adecuacion de la variable original y su
transformacion, por su parte (Srivastava, 1987) propone dos tipos de estadisticas
para probar la normalidad multivariante, basados en la generalizacion de
Shapiro-Wilk, estos célculos son simples y con un fin directo.

3.7 Aspectos éticos

Se usaron como fuente de inspiracion diversos articulos y trabajos de
investigacion de diferentes niveles los cuales fueron citados y referenciados de
forma correcta teniendo en cuenta las normas aprendidas y desarrolladas
durante el curso tedrico de investigacion el cual estd especificado en las
directivas para los procesos de investigacion cientifica, desarrollo tecnologico e
innovacion de la Resolucion Directoral N° 002-2019. Segun (Cdédigo
Deontolégico del Colegio de Ingenieros del Peru, 2012) se esté al servicio de la
sociedad basandonos en normas éticas y morales, por lo cual se tiene que obrar
por el bienestar y el desarrollo de la humanidad. Por otro lado (Resolucién de
Consejo Universitario, 2017) se expone en el articulo 6° la honestidad y
transparencia de la investigacién al igual que el respeto y citado de otros
trabajos. La veracidad de la informacién analizada se medird con el andlisis de
la informacioén recopilada, esta informacién ya transformada sera presentada
mediante graficos especiales los cuales mostrardn en cierta medida los

resultados obtenidos basandonos en los indicadores manejados.
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V. RESULTADOS
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En el siguiente capitulo se presentaran y explicaran los resultados obtenidos de
la presente investigacion de forma detallada para asi poder demostrar de forma
fiable y certera los puntos anteriormente planteados. También se realizaran las
pruebas Shapiro-Wilk para determinar la normalidad de los datos con los que
estamos trabajando y han sido recolectados mediante observacion y registrados

en fichas.

En la Tabla 1 podemos observar la estadistica descriptiva respecto al porcentaje
de incidencias resueltas donde en un pre-test indica que el porcentaje de
incidencias resueltas antes de implementar la aplicacibn movil y RPA era de
46,77% mientras que en un post-test luego de realizar la implementacion el
porcentaje promedio de resolucién de incidencias se elevé a un 85,47%.
También se puede observar que el porcentaje minimo de incidencias resueltas
antes de la implementacién era de 25% mientras que en un pos-test podemos

ver que el porcentaje minimo es de 66.67% de incidencias resueltas.

Tabla 1: Estadistica descriptiva de porcentaje de incidencias resueltas pre y pos
implementacion

Estadistica descriptiva Porcentaje de incidencias resueltas
PreTest PosTest
Valido 12 12
N Perdidos 0 0
Media 46.7775 85.4758
Mediana 40.0000 81.6650
Minimo 25.00 66.67
Méximo 80.00 100.00
25 34.9975 76.2500
Percentiles 50 40.0000 81.6650
75 60.0000 100.0000

A continuacion en la Figural, podemos observar en el grafico de cajas y bigotes
la diferencia de porcentajes de incidencias resueltas obtenidas en el pre y pos-

test realizado teniendo en cuenta que fueron agrupados en 12 dias, el pre-test
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llega a un tope maximo de 80% de incidencias resueltas en uno o mas dias, se
puede consultar el Anexo 5, mientras que el pos-test presenta un maximo de
100% en porcentaje de incidencias resueltas, consultar Anexo 6, también
podemos observar que ambos cuentas con la mediana indicada previamente en
la Tabla 1.

Figura 1: Pre-test y post-test de porcentaje de incidencia resuelta primer nivel

Porcentaje de incidencia resuelta primer nivel
120

100
80
60
40

20

Pre-test Pos-test

En la Tabla 2 podemos notar mediante un pre y pos-test la estadistica descriptiva
del tiempo promedio de resolucion de incidencias, antes de realizar la
implementacién podemos observar que el tiempo promedio de resolucién por
incidencia es de 48.39 minutos mientras que luego de realizar la implementacion
el tiempo promedio de resolucién cambia a 5.50 minutos por incidencia. También
el tiempo promedio méximo de resolucion de incidencia presenta un cambio

dréastico ya que disminuye de 63.40 minutos a 8.25 minutos como maximo.

Tabla 2: Estadistica descriptiva del tiempo promedio de resolucién de incidencias
pre y pos implementacion

Tiempo promedio de resoluciéon de
Estadistica descriptiva incidencias

PreTest PosTest
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N

Media
Mediana
Minimo

Maximo

Percentiles

Valido
Perdidos

25
50
75

12

0
48.3917
45.8500
36.30
63.40
43.1000
45.8500
55.4750

12

0
5.5067
5.1000
4.33
8.25
4.6500
5.1000
6.2725

A continuacion, en la Figura 2, podemos observar un gran cambio en el tiempo

promedio de resolucion de incidencias en base a los datos recopilados, en el pre-

test se marca un minimo de 36.30 minutos en resolucién de incidencia mientras

gue el pos-test marca un minimo de 4.33 minutos para la resoluciéon de

incidencia, se puede consultar el Anexo 7 y Anexo 8. Aplicando una mediana
de 45.85 minutos para el pre-test y 5.10 minutos para el pos-test, la diferencia
de ambas es muy visible gracias a estos gréficos.

Figura 2: Pre-test y post-test de tiempo promedio de resolucién de incidencias

70

60

50

40

30

20

10

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Pre-test

Plantear Hipotesis General

==

Pos-test

Hipdtesis nula (HGo): La aplicacion movil mediante RPA no produce un efecto

positivo para la gestion de incidencias en un area de soporte técnico.
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Hipdtesis alternativa (HG1): La aplicacion movil mediante RPA produce un efecto

positivo para la gestion de incidencias en un area de soporte técnico.
Hipotesis especifica 1

HE1,.: La aplicacion movil mediante RPA no produce un efecto positivo en el

porcentaje de incidencias resueltas en el area de soporte técnico.

HEla: La aplicacion movil mediante RPA produce un efecto positivo en el

porcentaje de incidencias resueltas en el area de soporte técnico.
Indicador Porcentaje de incidencias resueltas.
Prueba de normalidad

En la Tabla 4, podemos observar el resultado del analisis estadistico sobre la
normalidad de los datos con los cuales se trabaja, indicando que tienen una

distribuciéon normal ya que tiene una Sig. = 0.05

Tabla 3: Prueba de normalidad Shapiro-Wilk Indicador Porcentaje de incidencias
resueltas

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Esta
distic gi Sig.
0

PreTest_Porcl ,89 ,15
nciResuelta 9 12 3
PosTest_Porcl ,86 ,06
nciResuelta 8 12 2

En la Tabla 5, se presenta mediante prueba T student para muestras
independientes los calculos realizados del cual se asumiran varianzas iguales
por lo tanto se estaria tomando el valor de la Sig.(bilateral) siendo este 0.000

<0.05 por lo tanto se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Tabla 4: Prueba T student para muestras independientes de Porcentaje de
incidencias resueltas

Prueba de muestras independientes

prueba t para la igualdad de medias
95% de intervalo de
Sig. Diferencia confianza de la

(bilatera Diferencia de error diferencia

t gl ) de medias estandar Inferior Superior
Porcen Se asumen - 22 ,000 -38,69833 5,76997 - -26,73215
tajelnci varianzas 6,707 50,66452
dencia iguales
sResu No se asumen - 20,0 ,000 -38,69833 5,76997 - -26,66421
eltas  varianzas 6,707 47 50,73245

iguales

Posteriormente en la Figura 3, podemos ver la campana de Gauss la cual
usando los datos ya obtenidos por la prueba de T student para muestras
independientes se pueden diferenciar las zonas de aceptacién y de rechazo
usando el grado de libertad(gl) 22, el nivel de significancia que es 0.05 y la
distribucion t -6.71. Al realizar las operaciones podemos llegar a visualizar la

zona de rechazo sombreado de azul.

Figura 3: Campana de Gauss T student para muestras independiente porcentaje
incidencias resueltas.

-6.71 1.72
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Hipotesis especifica 2

HEZ2o: La aplicacion mévil mediante RPA no produce un efecto positivo en el
tiempo promedio de resolucién de incidencias en la gestion de

incidencias en el area de soporte técnico.

HEZ2.: La aplicacion movil mediante RPA produce un efecto positivo en el tiempo
promedio de resolucion de incidencias en la gestion de incidencias en

el area de soporte técnico.
Indicador Tiempo Promedio de resolucion de incidencias.
Prueba de normalidad

Para este indicador de igual forma trabajaremos con la prueba de normalidad
Shapiro-Wilk orientada a una T para muestras relacionales independientes.
Como se puede observar en la tabla 6 se tiene una Sig. = 0.05 por lo tanto tiene

una distribucion normal.

Tabla 5: Prueba de normalidad Shapiro-Wilk indicador Tiempo promedio de
resolucion de incidencias

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadi .
stico Sig.
PreTest_TiempoP
) ,922 12 ,305
ormedio
PosTest_TiempoP
,867 12 ,060

romedio

En la Tabla 7 podemos observar los valores obtenidos mediante prueba T
student para muestras independientes el valor de la Sig.(bilateral) la cual es
0.000 < 0.05, de esta forma podremos determinar que se rechaza la hip6tesis

nula.
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Tabla 6: Prueba T para muestras independientes de Tiempo promedio de
resolucion de incidencias.

Prueba de muestras independientes
prueba t para la igualdad de medias
95% de intervalo

Diferenci de confianza de la

Sig. Diferenci ade diferencia
(bilat ade error Superi
t gl eral) medias estandar Inferior or
TiempoPro Se asumen 16,16 22 ,000 42,8850 2,65278 37,3834 48,386
medioResol varianzas 6 0 7 53
ucion iguales
No se asumen 16,16 11,345 ,000 42,8850 2,65278 37,0678 48,702
varianzas 6 0 6 14
iguales

A continuacion, en la Figura 4, presentamos la campana de Gauss de la prueba
T student para muestras independientes del tiempo promedio de resolucién de
incidencias, usando los datos hallados previamente en la Tabla 7 podemos
determinar las zonas de rechazo y aceptacion. Usamos el grado de libertad(gl)
22, nivel de significancia 0.05 y la distribucion t 16.166 hallando la zona azul

como la de rechazo.

Figura 4. Campana de Gauss T student para muestras independiente tiempo
promedio de resolucion de incidencias

1.72 16.17
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V. DISCUSION
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En este estudio uno de los resultados obtenidos es que antes de implementar la
aplicacion moévil mediante RPA para la gestion de incidencias se tenia alrededor
de 46.77% de incidencias resueltas en promedio, mientras que luego de realizar
la implementacion se tiene un 85.47 % de incidencias resueltas en promedio. Por
lo tanto, se puede afirmar que la implementacion de la aplicacidén mévil mediante
RPA para la gestion de incidencias del area de soporte técnico tiene un efecto
positivo en el porcentaje de incidencias resueltas. De esta misma forma el
resultado es similar en el trabajo de Rivera (2020) donde su investigacion
“Aplicacién ITIL y su efecto en la gestion de resolucidn de incidencias en el area
de soporte de la empresa MDP consulting” también plantea el efecto en el
porcentaje de incidencias resueltas teniendo un 40.12% de crecimiento, teniendo
en cuenta que la muestra que manejo es de 80 incidencias es un estudio
coherente el cual puede ser una muestra fiable de la operacion de los

indicadores.

De igual forma Rivera (2020) también plantea el uso de del indicador de tiempo
promedio de resolucidon de incidencias en el cual su investigacion tubo una
reduccion del 50% del tiempo total, antes de aplicar su investigacion el tiempo
promedio de resolucién de incidencias era de 6 minutos, mientras que luego de
aplicarlo el tiempo promedio se redujo a 3 minutos por incidencia en promedio;
en el presente trabajo tubo una disminucién en el tiempo promedio mucho mas
grande ya que antes de implementar la aplicacion mévil mediante RPA para la
gestién de incidencias del &rea de soporte técnico se tenia un promedio de 48,39
minutos por incidencia en promedio mientras que luego de implementarlo se
obtuvo una gran disminucion, llegando a tener unos 5.50 minutos en promedio
por resolucién de incidencia; la disminucion del tiempo promedio de resolucion

de incidencias es muy notable por lo tanto es conveniente y muy recomendada.
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VI. CONCLUSIONES
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Después de la implementacién se puede afirmar lo siguiente:

El robot mejoro el porcentaje de incidencias resueltas que se reportan a diario al
area de soporte técnico, ademas se puede afirmar que beneficia enormemente
al personal del area de soporte técnico debido a que este pueda realizar tareas
de forma mas rapida y tener un mayor porcentaje de incidencias resueltas,

teniendo ahora un 85.47% de incidencias resueltas en promedio.

El uso del sistema implementado redujo drasticamente en cuanto al tiempo
promedio de resolucion de incidencias, actualmente demoran de 4.33 a 8.25
minutos en atender y resolver la incidencia, a comparacion del pre-test que
demoraba de 36.30 a 63.40 minutos, esto demuestra que es de gran utilidad este

sistema.
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VIl. RECOMENDACIONES
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En la presente investigacion se considera que el aplicar RPA mediante una
aplicacion movil para gestionar incidencias de un area de soporte técnico permite
gue estas incidencias tengan una mejor gestion desde su registro hasta la
resolucion de las mismas mediante procesos repetitivos los cuales son resueltos
por el RPA.

Se recomienda que las empresas que vayan a implementar este tipo de
tecnologia tengan a un especialista en el desarrollo de RPA ya que la plataforma
de desarrollo se encuentra en constante cambio y por ende debe ser actualizado
constantemente, un especialista en esta tecnologia seria de gran apoyo para la

empresa en general.

También se recomienda para futuras investigaciones el aplicar nuevos procesos
de resolucion de incidencias con el fin de ampliar un posible catalogo de servicios
dentro de la empresa en que se vaya a aplicar, teniendo un acuerdo previo de

parametros en base a los resultados presentados en esta investigacion.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 7: Matriz de operacionalizacién de variables

N Escala
Variable Definicion conceptual DEf'mCT'O" Dimensiones Indicadores Descripcion Instrumento de
operacional medicion
(Teneda, 2019) indica que las
aplicaciones méviles son Se evaluara el

eficientes y capaces de efecto del uso IRPN x 100

Efecto de  'esolver ciertas necesidades, de una Porcentaje de PIRPN = — 7
e e e e

aplr:1c§\;:illon de incidencias, (Merino, 2019)  mediante RPA (Sg;rzaesr, rzn(\)/scl) PlRPN.rePS?Jrltt::Q?i?ni? :]?\fé(lienCIaS I:rg:g;]iit?()e Razon

mediante ~ define gestion de incidencias - para la gestion p.48) (Rivera, IRPN: Incidencias resueltas primer nivel
RPA para como “Una combinacién de  y solucion de 2019, p. 49) 1 Total de incidencias
la gestion equipos, p_ersonal, |nC|QenC|as del - ’ :

de procgdlmlentos y area de Resolucion

incidencias  cOMunicaciones que traba_jan §op_orte o de _

del 4rea de juntos en una emergencia técnico a incidencias
soporte para reaccionar, comprender tra_ves de (Acosta 2018
técnico y responder”, por su par_‘[e _reglstro _de p.19)

(Tacilla R(;%:dke et al., 2(f)20), define |nC|de|nC|as n
' como un software capaz resueltas y . . _ .

2016, p. 19) de beneficiar a una eficiencia en Tiempo pro_rpedlo TS = (Z TS)/NS

(Regalado, organizacion o empresa los resultados de resolucién de i=1 .

2017, p. 40) a X i incidencias TS: Tiempo promedio de resolucion de ~ Ficha de Razé
(Garcia, ‘;2'%%3gg;r%ré’epsoa“rﬁi;“n‘igor (Tacglai€3)016, (Reyes, 2020, ' incidencias registro azon
20115%)9 minimizacién de errores (Regalado, pz-g?)g(R'Vzgf)l- TSi: Tiempo de resolucion del i-ésimo

' humanos, menor costo de las 2017, p. 40) P ] incidencia.
cumplimiento y mayor p. 150).

precision de los datos.



Anexo 4: Matriz de consistencia

Tabla 8: Matriz de Consistencia

Problemas

Objetivo

Hipétesis

Variable

Definicién conceptual

Definicién
operacional

Dimensiones

Indicadores

PG: ¢ Qué efecto tiene
la aplicacion movil
mediante RPA para la
gestién de incidencias
en el area de soporte
técnico?

OG: Determinar el efecto
gue produce la aplicacion
movil mediante RPA para
la gestién de incidencias
en un area de soporte
técnico. (Garcia 2019, p.
41)

HG: El uso de una
aplicacién movil mediante
RPA incrementa el
porcentaje de incidencias
resueltas y reduce el tiempo
promedio de resolucion de
incidencia en el area de
soporte técnico. (Rivera
2019, p. 43)

PE1: ;Qué efecto
tiene la aplicacion
movil mediante RPA
en el porcentaje de
incidencia resuelta
primer nivel en el &rea
de soporte técnico?

OEL: Determinar el efecto
que produce la aplicacion
movil mediante RPA en el
porcentaje de incidencias
resueltas en el area de
soporte técnico (Alejos
2015, p. 2)

HE1: El uso de una
aplicacién moévil mediante
RPA incrementa el
porcentaje de incidencias
resueltas en el &rea de
soporte técnico (Fernandez
y Fernandez 2019, p. 55-56)

PE2: ¢ Qué efecto
tiene la aplicaciéon
moévil mediante RPA
en el tiempo promedio
de resolucion de
incidencias en el area
de soporte técnico?

OE2: Determinar el efecto
que produce la aplicacion
movil mediante RPA en el
tiempo promedio de
resolucion de incidencias
en la gestion de
incidencias en el area de
soporte técnico.

HE2: El uso de una
aplicacién movil mediante
RPA reduce el tiempo
promedio de resolucion de
incidencia en el érea de
soporte técnico. (Rivera
2019, p. 43)

Efecto de la
aplicacién movil
y mediante RPA

para la gestion
de incidencias
del &rea de
soporte técnico
(Tacilla, 20186, p.
19) (Regalado,

2017, p. 40)

(Garcia, 2019, p.
150).

(Teneda, 2019) indica
gue las aplicaciones
mdviles son eficientes y
capaces de resolver
ciertas necesidades,
dificultades que tiene el
usuario, en cuanto a
gestion de incidencias,
(Merino, 2019) define
gestion de incidencias
como “Una combinacion
de equipos, personal,
procedimientos y
comunicaciones que
trabajan juntos en una
emergencia para
reaccionar, comprender
y responder”, por su
parte (Radke et al.,
2020), define RPA como
un software capaz de
beneficiar a una
organizacion o empresa
debido a que propone
menor tiempo de
procesamiento,
minimizacion de errores
humanos, menor costo
de las operaciones,
mejor nivel de
cumplimiento y mayor
precision de los datos.

Se evaluara
el efecto del
uso de una
aplicacién
movil
mediante y
RPA para la
gestion y
solucién de
incidencias
del area de
soporte
técnico a
través de
registro de
incidencias
resueltas y
eficiencia en
los
resultados
(Tacilla,
2016, p. 19)
(Regalado,
2017, p. 40)
(Garcia,
2019, p.
150).

Resolucién
de
incidencias
(Acosta 2018
p.19)

Porcentaje
de incidencia
resuelta
primer nivel
(Reyes,
2020, p.48)
(Rivera,
2019, p. 49)

Tiempo
promedio de
resolucion de

incidencias

(Reyes,

2020, p.48)

(Rivera,

2019, p. 49)




Anexo 5: Ficha de registro pre-test para porcentaje de incidencia resuelta
primer nivel

FICHA DE REGISTRO DE PORCENTAJE DE INCIDENCIA RESUELTA PRIMER NIVEL

N° de Ficha de registro: 01
Observador: Conto Quispe Luis Felipe — Rivera Quispe Nancy
Institucion donde se investiga:
Direccion:
. 5 IR
R Tiempo promedio de PRI = — x100
Proceso de observacion: CA ™
N° Fecha Hora inicio | Hora Final Estado IR Tl _| PRI
. 211-20 | 1:00pm 1:50 Concluida
2 | 21120 | 2:00pm 2:40 Revisado
3 2-11-20 3:00 pm 3:33 Revisado
4 2-11-20 3:50 pm 4:29 Concluida
5 2-11-20 4:20 pm 5:15 Concluida 3 5 60.00
6 | 31120 | 1200pm | 12:35 | Concluida
7 | 31120 | 1:00pm 1:39 Revisado
3-11-20 2:20 pm 2:59 Concluida
9 3-11-20 3:05 pm 4:00 Revisado
10 3-11-20 4:22 pm 5:12 Revisado 2 5 40.00
1"

4-11-20 11:00 am 11:58 Concluida
12 4-11-20 12:00 pm 12:54 Concluida

B | 41120 | 1:00pm 1:38 Concluida

14 4-11-20 1:40 pm 2:28 Concluida

15 4-11-20 3:30 pm 4:02 Revisado 4 5 80.00
8 | 51120 1:00 pm 1:47 Revisado :

7 | 51120 | 2:00pm 2:55 Concluida

8 | 51120 | 3:25pm 410 Concluida

12 5-11-20 4:30 pm 5:17 Revisado

2 | 51120 | 530pm 6:20 Revisado

21 | 51120 | 630pm 7:30 Revisado 2 6 | 3333
2 | 61120 | 9:00am 9:57 Concluido

2 | e1120 | 1:00pm 1:48 Revisado

24 | 61120 | 2:05pm 2:49 Concluido

25 6-11-20 3:00 pm 3:51° Revisado

26 | 61120 | 4:00pm 5:02 Revisado 2 5 | 40.00

27 7-11-20 1:00 pm 1:48 Concluida 1 4 25.00




FICHA DE REGISTRO DE PORCENTAIE DE INCIDENCIA RESUELTA PRIMER NIVEL

28 7-11-20 2:00 pm 2:53 Revisado
29 7-11-20 3:00 pm 3:47 Revisado
30 7-11-20 5:00 pm 6:18 Revisado
31 9-11-20 11:20 am 12:15 Concluida
32 9-11-20 12:30 pm 1:18 Concluida
33 9-11-20 2:10 pm 2:56 Revisado
34 9-11-20 3:30 pm 4:50 Revisado
35 9-11-20 6:00 pm 7:28 Revisado 40.00
36 10-11-20 10:00 am 11:24 Concluida
37 10-11-20 12:20 pm 1:36 Concluida
38 10-11-20 2:00 pm 2:57 Revisado
39 10-11-20 3:10 pm 4:22 Revisado
40 10-11-20 4:30 pm 5:19 Revisado
41 10-11-20 5:30 pm 6:12 Revisado 33.33
42 11-11-20 11:00 am 11:55 Revisado
43 11-11-20 12:00 pm 12:48 Revisado
44 11-11-20 1:00 pm 1.37 Concluida
45 11-11-20 2:00 pm 2:41 Concluida
46 11-11-20 3:00 pm 3:34 Concluida 43.0
47 12-11-20 11:10 am 11:47 Revisado
48 12-11-20 12:00 pm 12:36 Revisado
49 12-11-20 1:00 pm 1:33 Concluida
50 12-11-20 2:00 pm 2:42 Concluida
51 12-11-20 3:00 pm 3:41 Revisado
52 12-11-20 5:00 pm 5:29 Concluida 60.00
53 13-11-20 12:00 pm 12:37 Revisado
54 13-11-20 1:00 pm 1:32 Concluida
55 13-11-20 2:00 pm 2:34 Revisado
56 13-11-20 3:00 pm 3:41 Revisado
57 13-11-20 4:00 pm 4:38 Concluida 40.00
58 14-11-20 10:00 am 10:46 Concluida
59 14-11-20 12:00 pm 12:40 Concluida
60 14-11-20 1:00 pm 1:51 Revisado 66.67




Anexo 6: Ficha de registro post-test para porcentaje de incidencia
resuelta primer nivel

FICHA DE REGISTRO DE PORCENTAIJE DE INCIDENCIA RESUELTA PRIMER NIVEL

N° de Ficha de registro:

01

Conto Quispe Luis Felipe — Rivera Quispe Nancy

Observador:
Institucién donde se investiga:
Direccion:
" ; IR
Proceso de observacion: Tiempo promedio de PRI = ﬁx100
envio.
N° Fecha Hora inicio | Hora Final Estado IR Tl PRI
! 16-11-20 | 10:00am | 10:07 | Concluida
= 16-11-20 1:00 pm 1:05 Concluida
3 16-11-20 1:30 pm 1:35 Concluida
4 16-11-20 2:00 pm 2:04 Concluida
5 16-11-20 4:00 pm 4:05 Revisado 4 5 80.00
6 | 4741120 | 12:00pm | 1205 | Concluida
" | 1741120 | 1:00pm 1:06 Concluida
17-11-20 2:00 pm 2:03 Concluida
9 17-11-20 3:05 pm 3:10 Concluida
10 17-11-20 5:00 pm 5:056 Concluida 5 5 100.00
" | 4811-20 | 11:00am | 11:05 | Concluida
12 18-11-20 11:30 pm 11:34 Concluida
13 | 181120 | 1:00pm 1:05 Concluida
14 18-11-20 1:30 pm 1:35 Concluida
15 18-11-20 3:30 pm 3:34 Revisado 4 5 80.00
6 | 491120 | 1:00pm 1:05 Concluida :
4E 19-11-20 2:00 pm 2:03 Concluida
8 | 1941120 | 3:30pm 3:34 Concluida
9 | 191120 | 4:30pm 4:37 Concluida
20 | 491120 | 5:00pm 5:04 Concluida
21 | 491120 | 5:30pm 5:33 Revisado 5 6 | 83.33
22 | 201120 | 9:00am 9:05 Concluida
2 | 201120 | 1:00pm 1:05 Concluida
24 20-11-20 2:05 pm 2:10 Concluida
25 20-11-20 3:05 pm 3:08' Concluida
26 20-11-20 3:30 pm 3:34 Concluida 5 5 100.00
21 | 214390 1:00 pm 1:05 Concluida 3 4 75.00




FICHA DE REGISTRO DE PORCENTAJE DE INCIDENCIA RESUELTA PRIMER NIVEL

28 21-11-20 1:30 pm 1:33 Concluida
29 21-11-20 2:00 pm 2:04 Concluida
30 21-11-20 2:30 pm 2:36 Revisado
3 23-11-20 1:00 pm 1:10 Concluida
32 23-11-20 1:15 pm 1:21 Concluida
33 23-11-20 1:30 pm 1:36 Concluida
34 23-11-20 2:00 pm 2:05 Concluida 100.00
35 24-11-20 11:00 am 11:06 Concluida
36 24-11-20 11:10 am 11:14 Concluida
37 24-11-20 11:20 am 11:25 Concluida
38 24-11-20 2:00 pm 2:11 Revisado
39 24-11-20 2:20 pm 2:25 Concluida
40 24-11-20 3:00 pm 3:08 Concluida
41 24-11-20 3:20 pm 3:26 Concluida 85.71
42 25-11-20 11:30 am 11:35 Revisado
43 25-11-20 11:50 am 11:54 Concluida
44 25-11-20 12:00 pm 12:05 Concluida
45 25-11-20 12:20 pm 12:25 Concluida
46 25-11-20 12:50 pm 12:56 Concluida 80.00
47 26-11-20 1:10 pm 1:15 Concluida
48 26-11-20 1:30 pm 1:36 Concluida
49 26-11-20 1:41 pm 1:48 Revisado
50 26-11-20 3:10 pm 3:16 Revisado
51 26-11-20 3:32 pm 3:38 Concluida
52 26-11-20 3:50 pm 3:55 Concluida 66.67
53 27-11-20 12:00 pm 12:05 Concluida
54 27-11-20 12:20 pm 12:24 Revisado
55 27-11-20 2:40 pm 2:46 Concluida
56 27-11-20 3:00 pm 3:05 Concluida 75.00
57 28-11-20 12:00 pm 12:15 Concluida
58 28-11-20 2:20 pm 2:29 Concluida
59 28-11-20 3:30 pm 335 Concluida
60 28-11-20 5:00 pm 5:04 Concluida 100.00




Anexo 7: Ficha de registro pre-test para el tiempo promedio de resolucion

de incidencias

FICHA DE REGISTRO DE TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS

N° de Ficha de registro: 01
Observador: Conto Quispe Luis Felipe — Rivera Quispe Nancy
Institucién donde se investiga:
Direccion:
n
Proceso de observacin: Tiempo prqmedio de TS = (Z TSi)/NS
envio. =1
N° Fecha Hora inicio | Hora Final | Duraciéon | TSi NS TS
L 211-20 | 1:00 pm 1:50 50
2 | 21120 | 2:00pm 2:40 40
3 2-11-20 3:00 pm 3:33 33
4 2-11-20 3:50 pm 4:29 39
5 | 21120 | 4:20pm 5:15 55 217 5 | 434
. '8 311-20 | 12:00pm | 12:35 35
7 | 31120 | 1:00pm 1:39 39
8 | 31120 | 2:20pm 2:59 39
9 3-11-20 3:05 pm 4:00 55
10 3-11-20 4:22 pm 5:12 50 218 5 |436
" | 41120 | 11:00am | 11:58 58
12 | 41120 | 12:00pm | 12:54 54
3 | 41120 | 1:00pm 1:38 38
14 4-11-20 1:40 pm 2:28 43
15 | 41120 | 3:30pm 402 32 230 5 | 46
® | 51120 | 1:00pm 1:47 47
7 | 51120 | 2:00pm 2:55 55
8 | 51120 | 3:25pm 4:10 45
% | 51120 | 430pm 5:17 47
20 | 51120 | 530pm 6:20 50
21 | 51120 | 6:30pm 7:30 60 304 6 | 507
22 | 64120 | 9:00am 9:57 57
2 | 611-20 | 1:00pm 1:48 48
24 6-11-20 2:05 pm 2:49 44
25 6-11-20 3:00 pm 3:51 51
26 | 611-20 | 4:00pm 5:02 62 262 5 | 524
27 | 71120 | 1:00 pm 1:48 48 226 4 | 565




FICHA DE REGISTRO DE TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS

28 7-11-20 2:00 pm 2:53 53

29 7-11-20 3:00 pm 3:47 47

30 7-11-20 5:00 pm 6:18 78

31 9-11-20 11:20 am 12:15 55

32 9-11-20 12:30 pm 1:18 48

33 9-11-20 2:10 pm 2:56 46

34 9-11-20 3:30 pm 4:50 80

35 9-11-20 6:00 pm 7:28 88 317 63.4
36 10-11-20 10:00 am 11:24 84

37 10-11-20 12:20 pm 1:36 76

38 10-11-20 2:00 pm 2:57 57

39 10-11-20 3:10 pm 4:22 72

40 10-11-20 4:30 pm 5:19 49

41 10-11-20 5:30 pm 6:12 42 380 63.3
42 11-11-20 11:00 am 11:55 55

43 11-11-20 12:00 pm 12:48 48

44 11-11-20 1:00 pm 1:37 37

45 11-11-20 2:00 pm 2:41 41

46 11-11-20 3:00 pm 3:34 34 215 43.0
47 12-11-20 11:10 am 11:47 37

48 12-11-20 12:00 pm 12:36 36

49 12-11-20 1:00 pm 1:33 33

50 12-11-20 2:00 pm 2:42 42

51 12-11-20 3:00 pm 3:41 41

52 12-11-20 5:00 pm 5:29 29 218 36.3
53 13-11-20 12:00 pm 12:37 37

54 13-11-20 1:00 pm 1:32 32

55 13-11-20 2:00 pm 2:34 34

56 13-11-20 3:00 pm 3:41 41 ¥

57 13-11-20 4:00 pm 4:38 38 182 36.4
58 14-11-20 10:00 am 10:46 46

59 14-11-20 12:00 pm 12:40 40

60 14-11-20 1:00 pm 101 51 137 45.7




Anexo 8: Ficha de registro post-test para el tiempo promedio de

resolucion de incidencias

FICHA DE REGISTRO DE TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS

N° de Ficha de registro:

02

Observador: Conto Quispe Luis Felipe — Rivera Quispe Nancy
Institucién donde se investiga:
Direccién:
n
Proceso de observacion: Tiempo promedio de Sl (Z FSRIN
envio. i=1
N° Fecha Hora inicio | Hora Final | Duracion | TSi NS TS
' | 161120 | 10.00am | 10:07 7
2 | 161120 | 1:00pm 1:05 5
3 16-11-20 1:30 pm 1:35 5
4 16-11-20 2:00 pm 2:04 4
S 16-11-20 4:00 pm 4:05 5 26 5 |5.20
-6 | 471120 | 12.00pm | 1205 5
7 | 1741120 | 1:00 pm 1:06 6
8 | 471120 | 2:00pm 2:03 3
9 | 171120 | 3:05pm 3:10 5
10 | 17-11-20 | 5:00pm 5:05 5 24 5 | 480
" | 181120 | 11:00am | 11:05 5
12 | 181120 | 11:30pm | 11:34 4
3 | 481120 | 1:00pm 1:05 5
14 | 1811-20 | 1:30pm 1:35 5
15 | 18-11-20 | 3:30pm 3:34 4 23 5 | 460
6 | 191120 | 1:00pm 1:05 5
7 | 191120 | 2:00pm 2:03 3
8 | 491120 | 3:30pm 3:34 4
9 | 191120 | 4:30pm 4:37 7
20 | 491120 | 5:00pm 5:04 4
21 | 491120 | 530pm 5:33 3 26 6 | 433
22 | 201120 | 9:00am 9.05 5
2 | 201120 | 1:00pm 1:05 5
24 20-11-20 2:05 pm 2:10 5
25 20-11-20 3:05 pm 3:08 8
26 | 201120 | 3:30pm 3:34 4 27 5 | 540
27 | 211120 | 1.00pm 1:05 5 18 4 | 450




FICHA DE REGISTRO DE TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS

28 21-11-20 1:30 pm 1:33 3
29 21-11-20 2:00 pm 2:04 4
30 21-11-20 2:30 pm 2:36 6
31 23-11-20 1:00 pm 1:10 10
32 23-11-20 1:15 pm 1:21 6
33 23-11-20 1:30 pm 1:36 6
34 23-11-20 2:00 pm 2:05 5 27 6.75
35 24-11-20 11:00 am 11:06 6
36 24-11-20 11:10 am 11:14 4
37 24-11-20 11:20 am 11:25 5
38 24-11-20 2:00 pm 2:11 11
39 24-11-20 2:20 pm 2:25 5
40 24-11-20 3:00 pm 3:08 8
41 24-11-20 3:20 pm 3:26 6 45 6.42
42 25-11-20 11:30 am 11:35 5
43 25-11-20 11:50 am 11:54 4
44 25-11-20 12:00 pm 12:05 5
45 25-11-20 12:20 pm 12:25 5
46 25-11-20 12:50 pm 12:56 6 25 5.00
47 26-11-20 1:10 pm 1:15 5
48 26-11-20 1:30 pm 1:36 6
49 26-11-20 1:41 pm 1:48 7
50 26-11-20 3:10 pm 3:16 6
51 26-11-20 3:32 pm 3:38 6
52 26-11-20 3:50 pm 3:55 5 35 5.83
53 27-11-20 12:00 pm 12:05 5
54 27-11-20 12:20 pm 12:24 4
55 27-11-20 2:40 pm 2:46 6
56 27-11-20 3:00 pm 3:05 5 ‘20 5.00
57 28-11-20 12:00 pm 12:15 15
58 28-11-20 2:20 pm 2:29 9
59 28-11-20 3:30 pm 3:35 5
60 28-11-20 5:00 pm 5:04 4 33 8.25




Anexo 9: Carta de autorizacion para la elaboracién del proyecto

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

Por medio del presente documento, Yo Yenny Nancy Rivera Pari, identificado con DNI
N° 06611767 y representante legal de SMILOR IMPORT S.A.C. autorizo a Luis Felipe
Jordan Conto Quispe identificado con DNI N° 76428748 y Nancy Margarita Rivera
Quispe identificada con DNI N° 77226081 a realizar la investigacion titulada: “Aplicacion
movil mediante RPA para la gestion de incidencias del area de soporte técnico” y a
difundir los resultados de la investigacién utilizando el nombre de SMILOR IMPORT
S.AC.

Lima, 18 de Noviembre de 2020.

FIRMA

<) /)

) G ]

//z Y 1&“7?7 4

/
I

Yenny Nancy Rivera Pari
DNI N° 06611767
Gerente General
SMILOR IMPORT S.A.C.




Anexo 10: Tabla de evaluacion de expertos

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres de Experto: DANIEL ORLANDO ANGELES PINILLOS
Titulo y/o Grado:
Ph.D.( ) Doctor( )  Magister (X) Ingeniero( ) Otros ...z CmaaTe
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha: 01 de junio de 2020
TITULO DEL PROYECTO

“SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES EN LA[EMPRESA NIX
PLAY S.A.C., COMAS - 2020"

Tabla de evaluacion de expertos para la eleccion del marco de trabajo

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los marcos
de trabajo involucrados, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las
columnas.

CRITERIOS MARCO DE TRABAJO

ITEM | Califique Ud. Xp | ©emmon | sepuM | OBSERVACIONES

KADS
1 Se enfoca mas en la adaptabilidad que en 2
la previsibilidad.

Es el mas destacado de los procesos
agiles de desarrollo de software.

desarrollo y facilitar el mantenimiento.

SQ adapta a los cambios de requisitos y
mas funciones futuras.

Integra al cliente en el proyecto.

| & | W | N

3 2
3 2
Simplifica el disefio para agilizar el 3 2
3 2
3 2
3 2

[ ] B S B 0] B (] B S

Realiza pruebas unitarias continuas,
6 frecuentemente repetidas y automatizadas,
incluyendo pruebas de regresion

TOTAL 18 12 12

Evaluar de acuerdo a la siguiente escala de calificacion:
1. Malo 2. Regular 3. Bueno

Sugerencias:

Firnlia dél Experto



Anexo 11: Desarrollo de la metodologia DSDM

Fase 1: Estudio de Viabilidad

Durante esta fase se examina si la metodologia es la adecuada, teniendo en
cuenta que la metodologia DSDM ese aplica para proyectos de ajustado
presupuesto y mantenimiento constante, el presente proyecto si se adapta a la
situacion. Ademas de lo expresado anteriormente, en esta fase se trata los
acuerdos con la empresa para la implementacion del sistema, en estos acuerdos
también se reconocieron a los actores, en este caso los empleados y los

diferentes accesos a los que se habilitaran.

Tabla 9: Tabla de roles SMILOR IMPORT S.A.C.

Accesos
Actor
Nombre Aplicaciéon movil  UiPath  Orchestrator Web

Operador Nancy Rivera X X X
Técnico Luis Conto X X

Usuario 1  Miguel V. X

Usuario 2 YennyR. X

Usuario 3 César V. X

Fase 2: Estudio de la empresa

Smilor Import S.A.C. es una empresa importadora que cuenta con diferentes
incidencias diarias en sus ordenadores y debido a la demora de atencién a las
incidencias, le urge un sistema que administre y atienda las incidencias en un
tiempo mas reducido y puedan continuar con sus labores habituales, al conversar
con la gerente general y sus empleados, tomamos en cuenta la relacién de la

situacion actual y el proceso de atencion de incidencias.



1. El medio de comunicacion para las incidencias es mediante llamadas y
mensajes.
2. Demoran en la atencién y esto atrasa que el empleado pueda culminar

con sus labores.

Debido a eso hicimos los requerimientos funcionales para definir el
comportamiento que debe cumplir el sistema y los requerimientos no funcionales

gue son las caracteristicas del funcionamiento.

Tabla 10: Requerimientos funcionales

Requerimientos funcionales

Tiene el acceso para registrar, modificar datos, recuperar

1.
% contrasefas y eliminar a empleados y técnicos
&)
&
= 5 Ve el detalle de incidencias en espera, recibido, atendido y
n 2.
Z cancelado.
=
a
< 3 El usuario al tener una incidencia la registra y graba la

" informacién.
4 Tiene el apk Employee que le permite registrar incidencias con

imagenes si gusta.

Puede ver los tickets sin atender y cancelar.

EMPLEADOS
ol




Tabla 11: Requerimientos no funcionales

Requerimientos no funcionales

1. La aplicacion es apta para equipos con sistema operativo Android.

2. Los equipos deben tener conexion a internet.

3. El robot actuara de forma automatica, teniendo comunicacion con la base
de datos que tiene cargada las incidencias grabadas en el aplicativo

movil.

4. El robot alertara al personal de soporte técnico en caso este no pueda

resolver.

5. El robot atendera ciertas incidencias que estan grabadas, se conectaran

mediante TeamViewer.

6. Los ordenadores deben tener instalado y abierto el TeamViewer Ultima

version

Fase 3: Iteracién del modelo funcional

Después de analizar nos requerimientos funcionales y no funcionales, se da el

modelo funcional que se divide en cuatro:
1. ldentificar el prototipo de disefio
El usuario necesita una interfaz interactiva, legible y facil de manejar.
La pagina web del administrador debe tener una interfaz facil de trabajar y rapida.

Debido a esto ya disefiamos el modelo de la base de datos que en la Figura 5
se muestra y en la fase 5, el punto 5.1.1. se da a conocer el script para el

desarrollo de este.



Figura 5: Modelo de base de datos

email
pass
name

_lastname

_status
description

BRAE.
idPerson
namePerson
lastnamePerson
emailPerson
phonePerson
agePerson
genderPerson
idAdmin

=
|
BREa. }

idTechnical 1

userTechnical
passTechnical
statusTechnical

creationTechnical |
|

idPerson ’““

BREE.
idEmployee
userEmployee
passEmployee
statusEmployee
creationEmployee
idPerson
idZone

- ]

R

PR e 1/ %  idComputer

idZone

officeZone
floorZone

ITTE

idComputer
modelComputer
brandCompute
typeComputer
statusComputer

2. Calendario de acuerdo

BRyE-
idType
typeTicket

BRI
idTicket
numberTicket
descriptionTicket
statusTicket
creationTicket
finishTicket
solutionTicket
levelTicket /
idType d
idEmployee
idTechnical

Los prototipos fueron presentados semana a semana y verificados por la gerente

de la empresa y sus empleados.

3. Crear un prototipo de disefo

Los primeros prototipos fueron las siguientes imagenes.




4. Revisar el prototipo de disefio

Luego de varios cambios, quedamos con las siguientes interfaces, la primera

imagen es el login, donde tiene que ingresar el codigo y contrasefia del usuario

La segunda el dashboard donde puede ver los tickets, ingresar nueva incidencia

y ver el perfil de cada usuario.

La tercera imagen, ya habiendo seleccionado “Nueva incidencia” tienes los

campos para completar de acuerdo a la incidencia que tiene el usuario.

La cuarta imagen es cuando ya se registro exitosamente la incidencia.

My Dashboard

Bienvenido a
InciSuppport!

Escoja Incidencial

<Conﬂ-mos con direcciones IP )

Ingrese Imagen (OPCIONAL) :

=

Mensaje!

Registro Exitosol
Ingrese una Descripcion (OPCIONAL):

Eengo problemas constantes con el internet ]

CERRAR SESSION

Fase 4: Disefo e iteracion de la estructura

A continuacion, se muestra como es el proceso general del proyecto mediante
un diagrama de flujo, podemos ver como es la comunicacién del aplicativo movil,
el robot, dashboard web y la API RESTFULL.



Figura 6: DFD de la aplicacion moévil mediante RPA para la gestion de
incidencias en el area de soporte técnico

RECIBE LA
INFORMACION

r 1"&‘;@

[ CARGA EL STORE PROCEDURE Y ASIGNA VALORES DE IDINCIDENCIA, IDTICKET, USUARIO,

REGISTRA LA
INCIDENCIA O EL
PROBLEMA

CODETEAMVIEWER

o

r

]
RECONQCE Y TE

ASIGNA UNA
SOLUCION

PUEDE SOLUCIONAR
EL ROBOT

Sl
NO

b (]
Abre el Api web con ‘ Abre el Api web ‘

el idTicket con el idTicket

v @
) "
Soluciona la incidencia y %

Notifica al técnico

y ot
Aparece el mensaje ud_h
confirmande la atencion ‘

de la incidencia

Fase 5: Implementacion
5.1. Aprobacién y pautas de usuario

El proyecto fue aprobado mediante un documento formal que esta en el anexo
9, esta la carta de autorizacion que fue firmada por la gerente general de la

empresa también autoriza la difusion de resultados para el proyecto.



A continuacién, se muestran las pautas que debe cumplir el usuario y los

ordenadores para el buen uso del sistema.

Tabla 12: Pautas del usuario y los ordenadores

Empleados

Ordenador

Administrador

Debe contar con un

dispositivo Android.

El teléfono debe contar

internet moévil o Wi-fi.

Debe tener abierto el

TeamViewer.

El ESET debe estar

actualizado

Debe estar atento

ante un registro

Debe confirmar la
entrega del

reporte.

No debe manipular el
ordenador mientras el robot
se encuentra reparando la
incidencia, hasta que este le

envia un mensaje.

La pantalla debe estar
con la resolucion
1366x768 y el 100%

en tamafo de texto.

5.1.1. Script de la base de datos

CREATE DATABASE "u392595467_db_incisupport

CREATE TABLE "admin’ (

“id” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

“email” varchar(50) NOT NULL,

‘pass’” varchar(32) NOT NULL,

"_name’ varchar(50) NOT NULL,

" _lastname” varchar(50) NOT NULL,



"_status’ enum('ACTIVO''INACTIVO') DEFAULT 'ACTIVO,

“description” text DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (id")

CREATE TABLE "area_incidence" (
“idArea’ int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nameArea’ varchar(60) COLLATE utf8mb4_unicode_ci NOT NULL,

PRIMARY KEY (idArea’)

CREATE TABLE “computer” (
‘idComputer int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘modelComputer” varchar(60) NOT NULL,
“brandCompute” varchar(60) NOT NULL,
“‘typeComputer” varchar(15) NOT NULL,
‘statusComputer’ enum('statusl','status2') DEFAULT 'statusl’,
“codeAnydesk’ varchar(20) DEFAULT NULL,
‘address_ip" varchar(30) DEFAULT NULL,
‘codeTeamViewer" varchar(20) DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (idComputer’)



CREATE TABLE “employee’ (

‘idEmployee” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

“userEmployee” varchar(50) NOT NULL,

‘passEmployee” varchar(32) NOT NULL,

“statusEmployee” enum('ACTIVO','INACTIVO') DEFAULT 'ACTIVO,

“creationEmployee’ datetime NOT NULL,

‘idPerson’ int(11) NOT NULL,

‘idComputer int(11) NOT NULL,

PRIMARY KEY (idEmployee),

KEY “idPerson” (CidPerson’),

KEY “idComputer” ("idComputer’),

CONSTRAINT ‘employee_ibfk_1° FOREIGN KEY (lidPerson’) REFERENCES

‘person” (CidPerson’),

CONSTRAINT ‘employee_ibfk_3" FOREIGN KEY (‘idComputer’) REFERENCES

“computer” (idComputer’)

CREATE TABLE “incidence’ (

‘idIncidence” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

“codIncidence’ varchar(20) COLLATE utf8mb4_unicode_ci DEFAULT NULL,



‘namelncidence’ text COLLATE utf8mb4_unicode_ci DEFAULT NULL,

idType® int(11) NOT NULL,

PRIMARY KEY (idincidence’),

KEY ‘idType” (CidType’),

CONSTRAINT ‘incidence_ibfk_1° FOREIGN KEY (lidType’) REFERENCES

“area_incidence” (CidArea’)

CREATE TABLE “person’ (

‘idPerson” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

"namePerson’ varchar(100) NOT NULL,

“lasthamePerson’ varchar(100) NOT NULL,

“emailPerson” varchar(60) NOT NULL,

‘phonePerson’” varchar(15) DEFAULT '000000000',

‘agePerson’ int(11) DEFAULT 0,

‘genderPerson” enum('MASCULINO','FEMENINQO') DEFAULT 'MASCULINO',

‘idAdmin’ int(11) NOT NULL,

“path” text DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (idPerson’),

KEY “idAdmin” (idAdmin’),

CONSTRAINT “person_ibfk_1" FOREIGN KEY (CidAdmin’) REFERENCES “admin’
(id’)



CREATE TABLE ‘technical (
‘idTechnical int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“userTechnical” varchar(50) NOT NULL,
“passTechnical’ varchar(50) NOT NULL,
“statusTechnical” enum('ACTIVO','INACTIVO') DEFAULT 'ACTIVO',
“creationTechnical’ datetime NOT NULL,
‘idPerson’ int(11) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idTechnical’),
KEY “idPerson’ (‘idPerson’),

CONSTRAINT “technical_ibfk_1" FOREIGN KEY (CidPerson’) REFERENCES “person’

(CidPerson’)

CREATE TABLE 'ticket (
“idTicket int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘numberTicket™ varchar(30) COLLATE utf8mb4_unicode_ci DEFAULT NULL,

“statusTicket enum('EN ESPERA''CANCELADO','RECIBIDO',ATENDIDO")
COLLATE utf8mb4 _unicode_ci DEFAULT 'EN ESPERA',

“creationTicket datetime DEFAULT NULL,

“finishTicket™ datetime DEFAULT NULL,



“solutionTicket™ text COLLATE utf8mb4_unicode_ci DEFAULT NULL,

‘idTechnical’ int(11) DEFAULT NULL,

‘idEmployee’ int(11) NOT NULL,

‘idIncidence’ int(11) NOT NULL,

‘path_problem™ text COLLATE utf8mb4_unicode ci DEFAULT NULL,

“description_problem™ text COLLATE utf8mb4_unicode_ci DEFAULT NULL,

PRIMARY KEY (idTicket),

KEY “idTechnical” (‘idTechnical’),

KEY “idEmployee” (idEmployee’),

KEY ‘idIncidence” (CidIncidence),

CONSTRAINT ‘ticket_ibfk_1" FOREIGN KEY (‘idTechnical’) REFERENCES

“technical® (CidTechnical’),

CONSTRAINT ‘ticket_ibfk_ 2° FOREIGN KEY (idEmployee’) REFERENCES

“employee” (CidEmployee?),

CONSTRAINT ‘ticket_ibfk_3° FOREIGN KEY (lidincidence’) REFERENCES

“incidence” (idIncidence’)

CREATE TABLE ‘type_incidence" (

idType” int(11) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

‘nameType" varchar(120) COLLATE utf8mb4_unicode_ci NOT NULL,

‘idArea’” int(11) NOT NULL,



PRIMARY KEY (idType),
KEY “idArea’ (CidArea’),

CONSTRAINT “type_incidence_ibfk_1° FOREIGN KEY (‘idArea’) REFERENCES
“area_incidence’ (‘idArea’)

5.2.  Web para el administrador (Incisupport.Php.AppWeb)
5.2.1. Login de laweb

@ INICIO DE SESION

< C A Noesseguro

Welcome

Email:

Contrasena:

Iniciar Sesion

<IDOCTYPE html>
<html>
<head>
<title>INICIO DE SESION</title>

<link rel="stylesheet" type="text/css"

href="/assets/css/authentication/style.css">



<link

href="https://fonts.googleapis.com/css?family=Poppins:600&display=swap
rel="stylesheet">

<script src="https://kit.fontawesome.com/a81368914c.js"></script>

<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1">

</head>

<body>

<img class="wave" src="/assets/img/authentication/wave.png">

<div class="container">

<div class="img">

<img src="/assets/img/authentication/bg.svg">

</div>

<div class="login-content">

<div class="form">

<img src="/assets/img/authentication/avatar.svg">

<h?2 class="title">Welcome</h2>

<div class="input-div one">

<div class="i">

<j class="fas fa-user"></i>

</div>

<div class="div">



<h5>Email:</h5>

<input type="text" class="input" id="edtCode">

</div>

</div>

<div class="input-div pass">

<div class="i">

<j class="fas fa-lock"></i>

</div>

<div class="div'">

<h5>Contrasena:</h5>

<input type="password" class="input" id="edtPassword">

</div>

</div>

<button class="btn" name="btnLogin" onclick="logIn()">Iniciar

Sesion</button>

</div>

</div>

</div>

<script src="https://cdn.jsdelivr.net/npm/sweetalert2@ 10"></script>

<script type="text/javascript" src="/assets/js/authentication/main.js"></script>



</body>

</html>

5.2.2. Dashboard

InciSupport! x  +

C A Noesseguro | incisupportmaqgtec.online

gnciegupporl —

Rivera, Nancy &* Dashboard Page 4@ / Dashboard / Graphics

ADMINISTRADOR

@ Dashboard

Doughnut Chart Pie Chart

4

49 Incidencias
O Empleados

& Tecnicos

<div class="row">
<div class="col-md-6">
<div class="tile">
<h3 class="tile-title">Doughnut Chart</h3>
<div class="embed-responsive embed-responsive-16by9">

<canvas class="embed-responsive-item"

id="doughnutChartDemo"></canvas>
</div>
</div>

</div>



<div class="col-md-6">
<div class="tile">
<h3 class="tile-title">Pie Chart</h3>
<div class="embed-responsive embed-responsive-16by9">

<canvas class="embed-responsive-item"

id="pieChartDemo"></canvas>
</div>
</div>
</div>
</div>

5.2.3. Incidencias en espera

InciSupport! X +

C A Noesseguro | incisuppertmaqtec.cnline

GrnciSupport =

Rivera, Nancy @ Incidence Page @ / Incidence / ListWait

ADMINISTRADOR

@ Dashboard ENESPERA  RECIBIDO  ATENDIDO  CANCELADO
49 Incidencias )

Show| 10 v |entries Search:
© Empleados

# 1 Codigo Ticket Incidencia AnyDesk IP Address
48 Tecnicos
1 ANO0O2 ANO002-1 Problemas al abrir documentos 192.168.1.30
Showing 1 to 1 0f 1 entries Previous Next

<div class="container">

<ul class="nav nav-tabs mb-3">



<li class="nav-item">

<a class="nav-link active text-primary font-weight-bold" href="#">EN
ESPERA</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-received">RECIBIDO</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-attended">ATENDIDO</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-cancelled">CANCELADO</a>

</li>

</ul>

<table class="table table-striped table-bordered col-12" id="tableIncidence">

<thead class="text-center">

<tr>

<th>#</th>

<th>Codigo</th>

<th>Ticket</th>



<th>Incidencia</th>
<th>AnyDesk</th>
<th>IP Address</th>

</tr>

</thead>

<tbody id="bodyIncidence" class="text-center"></tbody>

</table>
</div>

5.2.4. Incidencias atendidas

InciSupport! X  +

C' A Noesseguro | incisupportmaqtec.online

GnciSupport —]

Rivera , Nancy @ Incidence Page # / Incidence / ListAttended

ADMINISTRADOR

@ Dashboard ENESPERA  RECIBIDO = ATENDIDO  CANCELADO
%) Incidencias .
Show 10 v entries Search:
© Empleados
# 1 Codigo Ticket Incidencia AnyDesk IP Address
4% Tecnicos
1 AC001 AC001-1 Problemas constantes con el internet 192.168.1.30
2 AC001 AC001-2 Problemas constantes con el internet 192.168.1.30
3 AQO01 AQOO01-1 No reconoce laimpresora 192.168.1.30
4 AC001 AC001-3 Problemas constantes con el internet 192.168.1.30
Showing 1 to 4 of 4 entries Previous Next

<div class="container">

<ul class="nav nav-tabs mb-3">



<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-wait">EN ESPERA</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-received">RECIBIDO</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link active text-primary font-weight-bold"
href="#">ATENDIDO</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-cancelled">CANCELADO</a>

</li>

</ul>

<table class="table table-striped table-bordered col-12" id="tableIncidence">

<thead class="text-center">

<tr>

<th>#</th>

<th>Codigo</th>

<th>Ticket</th>



<th>Incidencia</th>
<th>AnyDesk</th>
<th>IP Address</th>

</tr>

</thead>

<tbody id="bodyIncidence" class="text-center"></tbody>

</table>
</div><?php

5.2.5. Incidencias canceladas

InciSupport! =N 4+

C' A Noesseguro | incisupportmaqtec.onling

GrnciSupport —]

Rivera, Nancy @ Incidence Page @ / Incidence / ListCancelled

ADMINISTRADOR

@ Dashboard ENESPERA  RECIBIDO  ATENDIDO ~ CANCELADO
4) Incidencias .
Show 10 v entries Search:
O Empleados
# T Codigo Ticket Incidencia AnyDesk IP Address

& Tecnicos
No data available in table

Showing 0to 0 of O entries Previous Next

<div class="container">



<ul class="nav nav-tabs mb-3">

<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-wait">EN ESPERA</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-received">RECIBIDO</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link" href="/incidence/list-attended">ATENDIDO</a>

</li>

<li class="nav-item">

<a class="nav-link active text-primary font-weight-bold"
href="#">CANCELADO</a>

</li>

<ul>

<table class="table table-striped table-bordered col-12" id="tableIncidence">

<thead class="text-center">

<tr>

<th>#</th>

<th>Codigo</th>



<th>Ticket</th>
<th>Incidencia</th>
<th>AnyDesk</th>
<th>IP Address</th>

</tr>

</thead>

<tbody id="bodyIncidence" class="text-center"></tbody>

</table>
</div>

5.2.6. Empleados

InciSupport! x =+

C A Noesseguro | incisupportmaqtec.online

gnciegu_pﬁorl —

Rivera, Nancy * Employee Page @ / Employee / ListEmployee

ADMINISTRADOR

+ Nuevo Registro

) Incidencias
Show 10 v entries Search:

© Empleados
# 1 Nombre Apellido Estado Genero IP Address

1 Miguel Vicuia ACTIVO n
2 Yenny Rivera ACTIVO o
3 Felipe Conto ACTIVO 0

Showing 1to 3 of 3entries Previous Next

& Tecnicos

<div class="container">



<a href="/employee/register" class="btn btn-primary mb-4 mt-2"><i class="fa

fa-plus"></i>&nbsp;Nuevo Registro</a>

<table class="table table-striped table-bordered col-12" id="tableEmployee">

<thead class="text-center">

<tr>

<th>#</th>

<th>Nombre</th>

<th>Apellido</th>

<th>Estado</th>

<th>Genero</th>

<th>|P Address</th>

<ftr>

</thead>

<tbody id="bodyEmployee" class="text-center"></tbody>

</table>

</div>

5.2.7. Nuevo registro de empleado



InciSuppartt N+

C A Noesseguro | incisupportmaqtec.online,

gnciegu_pﬁm*l —

Rivera, Nancy * Employee Page A / Employee / Register
ADMINISTRADOR

@ Dashboard € Registro de Empleado

4) Incidencias

Ingrese Nombre Ingrese Apellido
O Empleados
& Tecnicos
Ingrese Email Ingrese Telefono Ingrese Edad
Ingrese Genero Ingrese Computadora Ingrese Usuario
MASCULINO hd HP CompaQ 500B E6500-HP hd

REGISTRAR

<div class="container">
<a href="/employee/list-employee">

<i class="fa fa-arrow-left"></i>&nbsp;&nbsp;&nbsp;<b style="font-size:

16px;">Registro de Empleado</b>

</a>

<div class="row mt-5">
<div class="col-12">
<div class="form-group">
<div class="row">
<div class="col-lg-6">

<label for="">Ingrese Nombre</label>



<input type="text" class="form-control" id="edtName" required>

</div>

<div class="col-lg-6">

<label for="">Ingrese Apellido</label>

<input type="text" class="form-control" id="edtLastname"

required>

</div>

</div>

<div class="row mt-3">
<div class="col-Ig-4">

<label for="">Ingrese Email</label>

<input type="email" class="form-control" id="edtEmail" required>
</div>
<div class="col-lg-4">

<label for="">Ingrese Telefono</label>
<input type="text" class="form-control" id="edtPhone" required>
</div>

<div class="col-Ig-4">

<label for="">Ingrese Edad</label>



<input type="number" min="0" class="form-control" id="edtAge"

required>

</div>

</div>

<div class="row mt-3">

<div class="col-lg-4">

<label for="">Ingrese Genero</label>

<select class="form-control" id="cbxGender" required>

<option value="MASCULINO">MASCULINO</option>

<option value="FEMENINO">FEMENINO</option>

</select>

</div>

<div class="col-lg-4">

<label for="">Ingrese Computadora</label>

<select class="form-control" id="cbxComputer" required>
<option value="">--SELECCIONE--</option>

</select>

</div>

<div class="col-Ig-4">



<label for="">Ingrese Usuario</label>
<input type="text" class="form-control" id="edtUser" required>
</div>

</div>

<button id="btnRegister" class="btn btn-success mt-4"
onclick="addEmployee()">REGISTRAR&nNbsp;&nbsp;<i id="spin"></i></button>

</div>
</div>
</div>
</div>

5.2.8. Técnicos registrados

InciSupport! X  +

C A Noesseguro | incisupportmaqtec.online,

gncieguﬁﬁorf —]

Rivera, Nancy @ Technical Page # / Technical / ListTechnical

ADMINISTRADOR

@ Dashboard

) Incidencias

Show| 10 v entries Search:
©O Empleados
* # T Nombre Apellido Estado Genero Usuario
Tecnicos
1 Cesar Vicufia ACTIVO ﬂ’ cesarvicufia

Showing 1to 1 of 1 entries Previous Next




<div class="container">

<a href="/technical/register" class="btn btn-primary mb-4 mt-2"><i class="fa

fa-plus"></i>&nbsp;Nuevo Registro</a>

<table class="table table-striped table-bordered col-12" id="tableTechnical">

<thead class="text-center">

<tr>

<th>#</th>

<th>Nombre</th>

<th>Apellido</th>

<th>Estado</th>

<th>Genero</th>

<th>Usuario</th>

</tr>

</thead>

<tbody id="bodyEmployee" class="text-center"></tbody>

</table>

</div>

5.2.9. Registro de técnico



InciSuppart! N+

C' A Noesseguro | incisupportmaqtec.online,

nciSupport —]

Rivera, Nancy @ Technical Page @ / Technical / Register
ADMINISTRADOR

@ Dashboard € Registro de Tecnicos

4} Incidencias

Ingrese Nombre Ingrese Apellido
©O Empleados
4% Tecnicos
Ingrese Email Ingrese Telefono Ingrese Edad
Ingrese Genero Ingrese Usuario
MASCULINO v

REGISTRAR

<div class="container">
<a href="/technical/list-technical">

<i class="fa fa-arrow-left"></i>&nbsp;&nbsp;&nbsp;<b style="font-size:

16px;">Registro de Tecnicos</b>

<la>

<div class="row mt-5">
<div class="col-12">
<div class="form-group">
<div class="row">
<div class="col-lg-6">

<label for="">Ingrese Nombre</label>



<input type="text" class="form-control" id="edtName" required>

</div>

<div class="col-lg-6">

<label for="">Ingrese Apellido</label>

<input type="text" class="form-control" id="edtLastname"

required>

</div>

</div>

<div class="row mt-3">
<div class="col-Ig-4">

<label for="">Ingrese Email</label>

<input type="email" class="form-control" id="edtEmail" required>
</div>
<div class="col-lg-4">

<label for="">Ingrese Telefono</label>
<input type="text" class="form-control" id="edtPhone" required>
</div>

<div class="col-Ig-4">

<label for="">Ingrese Edad</label>



<input type="number" min="0" class="form-control" id="edtAge"

required>

</div>

</div>

<div class="row mt-3">

<div class="col-lg-4">

<label for="">Ingrese Genero</label>

<select class="form-control" id="cbxGender" required>

<option value="MASCULINO">MASCULINO</option>

<option value="FEMENINO">FEMENINO</option>

</select>

</div>

<div class="col-lg-4">

<label for="">Ingrese Usuario</label>
<input type="text" class="form-control" id="edtUser" required>

</div>

</div>

<button id="btnRegister" class="btn btn-success mt-4"
onclick="addTechinical()">REGISTRAR&nbsp;&nbsp;<i id="spin"></i></button>



</div>

</div>

</div>

</div>

5.3.  Aplicacion movil del empleado (Incisupport.Mobile.Employee)
5.3.1. LoginActivity

Bienvenido a
InciSuppport!

public class LoginActivity extends AppCompatActivity implements
Response.Listener<String>, Response.ErrorListener {
EditText cod,pass;
ProgressDialog dialog;
Button btn;
String endpoint;
StringRequest stringRequest;
UserEntity user;
Intent intent;
@Override
protected void onCreate(Bundle savedinstanceState) {



super.onCreate(savedInstanceState);
setContentView(R.layout.activity _login);
init();
}
private void init()
{
cod = findViewByld(R.id.inputCode);
pass = findViewByld(R.id.inputPassword);
btn = findViewByld(R.id.btnLogin);
endpoint = "/log-in";
dialog = new ProgressDialog(this);
dialog.setTitle("Esperando Respuesta!");
dialog.setMessage("cargando...");
dialog.setCancelable(false);
intent = new Intent(this,MainActivity.class);
btn.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View v) {

validate();

}
D;
}
private void validate()
{
if(ITextUtils.isEmpty(cod.getText()) &&
ITextUtils.isEmpty(pass.getText())){
dialog.show();
logIn();
telse{
new SweetAlertDialog(LoginActivity.this,
SweetAlertDialog. WARNING_TYPE)
.setTitleText("Warning!")
.setContentText("Ingrese Datos!")



.show();

}
private void logIn(){

String url =getString(R.string.URL)+endpoint;
try{
final JSONODbject params=new JSONODbject();
params.put("cod", cod.getText().toString());
params.put("pass”, pass.getText().toString());
final String body=params.toString();

stringRequest = new
StringRequest(Request.Method.POST,url,this,this){
@Override
public byte[] getBody() throws AuthFailureError {
try {
return body==null?null:body.getBytes();

} catch (Exception uee) {

Toast.makeText(getApplicationContext(),"encode:"+uee.getMessage()
,Toast.LENGTH_LONG).show();

return null;

VolleySingleton.getinstanciaVolley(this).addToRequestQueue(stringR
equest);
Utils.TimeoutVolley(stringRequest);
}catch (Exception e){
dialog.hide();
new SweetAlertDialog(LoginActivity.this,
SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)



.setTitleText("ERROR!")
.setContentText(e.getMessage())
.show();

@Override
public void onResponse(String response) {
dialog.hide();
tryf{
JSONODbject jsonObject = new JSONODbject(response);
int status = jsonObject.getint("code");
if(status == 200){
JSONODbject data = jsonObject.optJSONODbject("data");
user = new UserEntity();
user.setld(Integer.parselnt(data.getString('ld")));
user.setUser(data.getString("userEmployee"));
user.setPerson(data.getString("person™));
user.setPhone(data.getString("phonePerson™));
user.setAge(Integer.parselnt(data.getString("agePerson")));
user.setCode(data.getString("codeTeamViewer"));
user.setComputer(data.getString("computer"));
user.setEmail(data.getString("emailPerson"));
user.setGender(data.getString("genderPerson™));
user.setlp_address(data.getString("address_ip"));
UserPreference.getinstance(this).saveUser(user);
startActivity(intent);
finish();
}else if(status == 202){
new SweetAlertDialog(LoginActivity.this,
SweetAlertDialog. WARNING_TYPE)
.setTitleText("Warning!")
.setContentText("Credenciales Incorrectas!")



.show();
}else{
new SweetAlertDialog(LoginActivity.this,
SweetAlertDialog. ERROR_TYPE)
.setTitleText("ERROR!")
.setContentText("Error del Servidor!")
.show();
}
}catch (Exception e){
new SweetAlertDialog(LoginActivity.this,
SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)
setTitleText("ERROR!")
.setContentText(e.getMessage())

.show();

@Override
public void onErrorResponse(VolleyError error) {
dialog.hide();
new SweetAlertDialog(LoginActivity.this,
SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)
.setTitleText("ERROR!")
.setContentText(error.getMessage())
.show();

5.3.2. MainActivity



My Dashboard

CERRAR SESSION

public class MainActivity extends AppCompatActivity {

Intent intent;

Button btn;

CardView profile,ticket,incidence;

@~Override

protected void onCreate(Bundle savedinstanceState) {

super.onCreate(savedinstanceState);

setContentView(R.layout.activity _main);

init();

private void init(){

profile = findViewByld(R.id.itemProfile);



ticket = findViewByld(R.id.itemTicket);
incidence = findViewByld(R.id.itemIncidence);
btn = findViewByld(R.id.btnClose);
profile.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View v) {

nextView(3);

b;

ticket.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View v) {

nextView(1);

D;

incidence.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View v) {

nextView(2);



D;

btn.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {

@Override

public void onClick(View v) {

new SweetAlertDialog(MainActivity.this,
SweetAlertDialog. WARNING_TYPE)

.setTitleText("Desea Cerrar Sesion?")

.setContentText("Confirmar Accion!")

.setConfirmText("Salir!")

.setConfirmClickListener(new
SweetAlertDialog.OnSweetClickListener() {

@Override

public void onClick(SweetAlertDialog sDialog) {

salir();

)

.setCancelButton("Cancel", new
SweetAlertDialog.OnSweetClickListener() {

@Override

public void onClick(SweetAlertDialog sDialog) {

sDialog.dismissWithAnimation();



)

.show();

D

private void nextView(int position){

switch (position){

case 1:

intent = new Intent(this, TicketActivity.class);

break;

case 2:

intent = new Intent(this,IncidenceActivity.class);

break;

case 3:

intent = new Intent(this,ProfileActivity.class);

break;

default:

intent = null;

break;



if(intent '= null){

startActivity(intent);

telse{

Toast.makeText(this,"ERROR SUCEDIO
ALGO!", Toast.LENGTH_SHORT).show();

private void salir(){

UserPreference.getinstance(this).signoff();

intent = new Intent(this,LoginActivity.class);

startActivity(intent);

finish();

@Override

public void onBackPressed() {}

5.3.3. IncidenceActivity



« REGRESAR GUARDAR B

ngrese Imagen (OPCIONAL) :
.
.

ngrese una Descripcion (OPCIONAL):

: )

public class IncidenceActivity extends AppCompatActivity implements

Response.Listener<JSONObject>, Response.ErrorListener {
JsonObjectRequest jsonObjectRequest;
StringRequest stringRequest;
StringRequest stringRequest2;
String endpoint;
EditText edt;
ArrayList<IncidenceEntity> list;
ArrayList<String> listString;
ProgressDialog dialog;
Spinner sp;

int idIncidence = 0O;



int IdUser;

Bitmap bitmap;

ImageView img,save,btn;

@Override

protected void onCreate(Bundle savedinstanceState) {

super.onCreate(savedinstanceState);

setContentView(R.layout.activity _incidence);

init();

private void init(){

endpoint = "/get-incidence";

IdUser = UserPreference.getinstance(this).getld();

sp = findViewByld(R.id.spIncidencia);

img = findViewByld(R.id.imglncidence);

edt = findViewByld(R.id.edtDescription);

save = findViewByld(R.id.btnSave);

btn = findViewByld(R.id.btnBack);

btn.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {

@Override

public void onClick(View v) {



finish();

b;

img.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View v) {

OpenGalery();

b;

save.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View v) {

saveAll();

b

dialog = new ProgressDialog(this);
dialog.setTitle("Espere por Favor");
dialog.setMessage("cargando...");
dialog.setCancelable(false);

dialog.show();



llenarSpinner();

private void llenarSpinner(){

try {

String uri = getString(R.string.URL)+endpoint;

jsonObjectRequest = new
JsonObjectRequest(Request.Method.GET,uri,null,this,this);

VolleySingleton.getinstanciaVolley(this).addToRequestQueue(jsonObjectReque
st);

Utils. TimeoutVolley(jsonObjectRequest);

}catch (Exception e){

dialog.hide();

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)

.setTitleText("ERROR!")

.setContentText(e.getMessage())

.show();



@Override
public void onResponse(JSONODbject response) {
dialog.hide();
try {
int status = response.getint("code");
JSONArray data = response.getJSONArray("data”);
JSONODbject object ;
list = new ArrayList<IncidenceEntity>();
listString = new ArrayList<String>();
for (int i=0 ; i<data.length();i++){
object = data.getJSONODbject(i);
IncidenceEntity incidence = new IncidenceEntity();
incidence.setld(Integer.parselnt(object.getString("idincidence")));
incidence.setName(object.getString("namelncidence"));
list.add(incidence);

listString.add(object.getString("namelncidence"));

ArrayAdapter<CharSequence> adapter = new

ArrayAdapter(this,android.R.layout.simple_spinner_item,listString);



sp.setAdapter(adapter);

sp.setOnltemSelectedListener(new

AdapterView.OnltemSelectedListener() {

@Override

public void onltemSelected(AdapterView<?> parent, View view, int

position, long id) {

IncidenceEntity item = list.get(position);

idIncidence = item.getld();

@~Override

public void onNothingSelected(AdapterView<?> parent) {

D;

}catch (Exception e){

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)

setTitleText("ERROR!")

.setContentText(e.getMessage())

.show();



@Override
public void onErrorResponse(VolleyError error) {
dialog.hide();

Toast.makeText(this,error.getMessage(), Toast. LENGTH_SHORT).show();

private void OpenGalery(){

Intent intent=new Intent(Intent. ACTION_PICK,
MediaStore.Images.Media.EXTERNAL_CONTENT_URI);

intent.setType("image/");

startActivityForResult(intent.createChooser(intent,"SELECCIONE LA
APLICACION"),10);

@Override

protected void onActivityResult(int requestCode, int resultCode, @Nullable
Intent data) {

super.onActivityResult(requestCode, resultCode, data);



if(resultCode==RESULT_OK){

if(requestCode==10){

Uri path=data.getData();

img.setimageURI(path);

try{

bitmap=
MediaStore.Images.Media.getBitmap(this.getContentResolver(),path);

img.setimageBitmap(bitmap);

bitmap = Utils.redimensionarimagen(bitmap,400,400);

}catch (IOException e){

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)

.setTitleText("ERROR!")

.setContentText(e.getMessage())

.show();



private String convertirString(Bitmap bitmap2)

if(bitmap2!=null) {

ByteArrayOutputStream array = new ByteArrayOutputStream();
bitmap2.compress(Bitmap.CompressFormat.JPEG, 100, array);
byte[] imagenbyte = array.toByteArray();

String ImagenString = Base64.encodeToString(imagenbyte,
Base64.DEFAULT);

return ImagensString;
lelse {

return null;

private void saveAll(){

dialog.show();



if(convertirString(bitmap) !'= null){

upload();

telsef

saveAllData(null);

private void saveAllData(String path){

String url = getString(R.string.URL)+"/add-ticket";

try{

final JSONODbject params=new JSONObject();

params.put("description”, edt.getText().toString());

params.put(“incidencia”, idIncidence);

params.put("id",IdUser);

params.put("path”,path);

final String body=params.toString();

stringRequest = new StringRequest(Request.Method.POST, url, new

Response.Listener<String>() {

@Override



public void onResponse(String response) {

dialog.hide();

bitmap = null;

img.setimageResource(R.drawable.nophoto);

edt.setText("™);

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.SUCCESS_TYPE)

.setTitleText("Mensaje!")

.setContentText("Registro Exitoso!")

.show();

}, new Response.ErrorListener() {

@Override

public void onErrorResponse(VolleyError error) {

dialog.hide();

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)

.setTitleText("ERROR!")

.setContentText(error.getMessage())

.show();



N

@Override

public byte[] getBody() throws AuthFailureError {

try {

return body==null?null:body.getBytes();

} catch (Exception uee) {

Toast.makeText(getApplicationContext(),"encode:"+uee.getMessage(), Toast.LE
NGTH_LONG).show();

return null;

VolleySingleton.getinstanciaVolley(this).addToRequestQueue(stringRequest);

Utils.TimeoutVolley(stringRequest);

}catch (Exception e){

dialog.hide();

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)



.setTitleText("ERROR!")

.setContentText(e.getMessage())

.show();

private void upload(){

try{

String url = "http://incisupport.maqgtec.online/uploadimage.php";

stringRequest2 = new StringRequest(Request.Method.POST, url, new
Response.Listener<String>() {

@Override

public void onResponse(String response) {

try {

JSONODbject obj = new JSONODiject(response);

String path = obj.getString("uri");

saveAllData(path);

}catch (Exception e){

dialog.hide();

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)



.setTitleText("ERROR!")

.setContentText(e.getMessage())

.show();

}, new Response.ErrorListener() {

@Override

public void onErrorResponse(VolleyError error) {

dialog.hide();

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)

.setTitleText("ERROR!")

.setContentText(error.getMessage())

.show();

N

@Override

protected Map<String,String> getParams() throws AuthFailureError{

Map<String , String> parametros = new HashMap<>();

parametros.put("img","123456");



parametros.put("data”,convertirString(bitmap));

return parametros ;

VolleySingleton.getinstanciaVolley(this).addToRequestQueue(stringRequest2);

Utils. TimeoutVolley(stringRequest?2);

}catch (Exception e){

dialog.hide();

new SweetAlertDialog(IncidenceActivity.this,

SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)

.setTitleText("ERROR!)

.setContentText(e.getMessage())

.show();

5.3.4. ProfileActivity



public class ProfileActivity extends AppCompatActivity {

LinearLayout linearLayout;
TextView name,code,email,phone,ip,computer;
UserEntity userEntity;
ImageView img;
@Override
protected void onCreate(Bundle savedinstanceState) {
super.onCreate(savedinstanceState);
setContentView(R.layout.activity _profile);
init();
}
private void init(){
userEntity = UserPreference.getlnstance(this).getUser();
linearLayout = findViewByld(R.id.linerLayoutBack);
linearLayout.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View v) {
finish();

D



img = findViewByld(R.id.user_imageview);
if(userEntity.getGender().equals("MASCULINO"){
img.setimageResource(R.drawable.male);
else{
img.setimageResource(R.drawable.female);
}
name = findViewByld(R.id.name_textview);
code = findViewByld(R.id.code_textview);
email = findViewByld(R.id.email_textview);
phone = findViewByld(R.id.phone_textview);
ip = findViewByld(R.id.ip_textview);
computer = findViewByld(R.id.computer_textview);
name.setText(userEntity.getPerson());
code.setText((! TextUtils.isEmpty(userEntity.getCode()) ? "NO
CODE TEAMVIEWER" : userEntity.getCode()));
email.setText(userEntity.getEmail());
phone.setText(userEntity.getPhone());
ip.setText( (TextUtils.isEmpty(userEntity.getlp_address()) ? "NO
IP COMPUTER" : userEntity.getlp_address()) );

computer.setText(userEntity.getComputer());

5.3.5. TicketActivity



4~ REGRESAR

public class TicketActivity extends AppCompatActivity implements

Response.ErrorListener, Response.Listener<JSONODbject> {
JsonObjectRequest jsonObjectRequest;
String endpoint;
int IdUser;
ProgressDialog dialog;
RecyclerView recyclerView;
SwipeRefreshLayout swipeRefreshLayout;
ArrayList<TicketEntity> list;
Boolean refreshing = false;
ImageView btn;
com.airbnb.lottie.LottieAnimationView lottie;
@Override

protected  void onCreate(Bundle  savedinstanceState)  {
super.onCreate(savedInstanceState);

setContentView(R.layout.activity _ticket);
init();



private void init(){

IdUser = UserPreference.getlinstance(this).getld();
endpoint = "/get-ticket/?id="+IdUser;
recyclerView = findViewByld(R.id.rvTicket);
lottie = findViewByld(R.id.lottie);
btn = findViewByld(R.id.btnBack);
btn.setOnClickListener(new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View V) {
finish();
}
D;
swipeRefreshLayout = findViewByld(R.id.swRefresh);
swipeRefreshLayout.setOnRefreshListener(new
SwipeRefreshLayout.OnRefreshListener() {
@Override
public void onRefresh() {
refreshing = true;
listar();
}
D;
dialog = new ProgressDialog(this);
dialog.setTitle("ESPERE POR FAVOR!");

dialog.setMessage("cargando...");
dialog.setCancelable(false);
listar();
}
private void listar(){
if(refreshing){

dialog.show();

String url getString(R.string.URL)+endpoint;



try{
jsonObjectRequest = new

JsonObjectRequest(Request.Method.GET,url,null,this,this);

VolleySingleton.getinstanciaVolley(this).addToRequestQueue(jsonObj
ectRequest);
Utils.TimeoutVolley(jsonObjectRequest);
}catch (Exception el
swipeRefreshLayout.setRefreshing(false);
if(Irefreshing){
dialog.hide();

@Override
public void onErrorResponse(VolleyError error) {
if(refreshing){
dialog.hide();
}
swipeRefreshLayout.setRefreshing(false);
new SweetAlertDialog(TicketActivity.this,
SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)
setTitleText("ERROR!")
.setContentText(error.getMessage())

.show();

@Override
public void onResponse(JSONODbject response) {
if(Irefreshing){
dialog.hide();



swipeRefreshLayout.setRefreshing(false);

try {
int status = response.getint("code");
JSONArray data = response.getJSONArray("data");
recyclerView.setLayoutManager(new

LinearLayoutManager(this));

list = null;
list = new ArrayList<TicketEntity>();
JSONODbject object;

if(data.length()>0){
lottie.setVisibility(View.GONE);
recyclerView.setVisibility(View.VISIBLE);
/lif(refreshing){
new SweetAlertDialog(TicketActivity.this,
SweetAlertDialog.SUCCESS_TYPE)
.setTitleText("Exito!")
.setContentText("Lista de Tickets!")
.show();
I}
telse{
lottie.setVisibility(View.VISIBLE);
recyclerView.setVisibility(View.GONE);
Iif(refreshing){
new SweetAlertDialog(TicketActivity.this,
SweetAlertDialog. WARNING_TYPE)
.setTitleText("Warning!")
.setContentText("No Hay Tickets!")
.show();
I}
}
for (int i=0;i<data.length();i++){
object = data.getJSONODbject(i);



TicketEntity ticketEntity = new TicketEntity();

ticketEntity.setld(Integer.parselnt(object.getString("idTicket")));
ticketEntity.setName(object.getString("numberTicket"));
ticketEntity.setFecha(object.getString("creationTicket"));

ticketEntity.setIncidencia(object.getString("Incidencia™));

ticketEntity.setPosicion(Integer.parselnt(object.getString("posicion™)));
ticketEntity.setStatus(object.getString("'statusTicket"));
list.add(ticketEntity);
}
TicketAdapter adapter = new TicketAdapter(list);
recyclerView.setAdapter(adapter);

}catch (Exception el
new SweetAlertDialog(TicketActivity.this,
SweetAlertDialog.ERROR_TYPE)
.setTitleText("ERROR!")
.setContentText(e.getMessage())
.show();

5.3.6. TicketAdapter

TICKET : NTOO3-1

public class TicketAdapter extends
RecyclerView.Adapter<TicketAdapter.ViewHolder> {
ArrayList<TicketEntity> Is;



public TicketAdapter(ArrayList<TicketEntity> Is){
this.lIs = Is;
}
@NonNull
@Override
public ViewHolder onCreateViewHolder(@NonNull ViewGroup
parent, int viewType) {

View view=
Layoutinflater.from(parent.getContext()).inflate(R.layout.item_ticket,nul
l,false);

RecyclerView.LayoutParams Ip = new
RecyclerView.LayoutParams(ViewGroup.LayoutParams.MATCH_PAR
ENT, ViewGroup.LayoutParams.WRAP_CONTENT);

view.setLayoutParams(lp);

return new ViewHolder(view);

@Override
public void onBindViewHolder(@NonNull ViewHolder holder, int
position) {
TicketEntity item = Is.get(position);
holder.ticket.setText("TICKET : "+item.getName());
holder.fecha.setText("FECHA : "+item.getFecha());
holder.incidencia.setText(item.getincidencia());

switch (item.getStatus()){
case "EN ESPERA™
holder.cardView.setBackgroundColor(Color.BLUE);
break;
case "CANCELADO":
holder.cardView.setBackgroundColor(Color.RED);
break;



case "ATENDIDO™":
holder.cardView.setBackgroundColor(Color. GREEN);
break;

default:
holder.cardView.setBackgroundColor(Color.YELLOW);

break;

@Override
public int getltemCount() {

return Is.size();

public class ViewHolder extends RecyclerView.ViewHolder {

TextView fecha,ticket,incidencia;

CardView cardView;

public ViewHolder(@NonNull View itemView) {
super(itemView);
fecha = itemView.findViewByld(R.id.twFecha);
ticket = itemView.findViewByld(R.id.twTicket);
incidencia = itemView.findViewByld(R.id.twincidencia);
cardView = itemView.findViewByld(R.id.cardView);

6. Capacitar usuarios

Los usuarios fueron capacitados para el uso del aplicativo movil a través de video

llamadas.

7. Implementar



La implementacion fue exitosa, aceptada y conforme por la gerente y los

empleados de la empresa.

8. Revision de negocio

Actualmente la empresa cuenta con la conformidad y satisfaccidon por el uso

del aplicativo movil y el resultado respecto al tiempo que antes demoraba.
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