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RESUMEN

Podemos iniciar indicando que esta tesis abarca la indagacion, ejecucion y el
funcionamiento de un sistema web para el proceso de seguimiento de averias en
la empresa Fractalia Peru SA, por consiguiente en la organizacion se identifico una
problemética al existir un déficit al momento de hacer el seguimiento de los hitos de
atencion en una averia. De modo que se plasmé como fin primordial determinar la
influencia del sistema de web para el proceso de seguimiento de averias en la

empresa Fractalia Peru SA.

Se utilizé6 ICONIX como metodologia de trabajo para el desarrollo del software la
cual fue validad mediante una valuacion de expertos, durante la creacién se utilizd
JavaScrip como lenguaje de programacion y Mongodb como el procesador de

datos.

El estudio es de tipo experimental y con un disefio Pre-experimental, la poblacion
estuvo constituida por 30 dias periodo en cual se obtuvieron una muestra promedio
de 2020 averias registradas, el muestreo fue de tipo no probabilistico y se empled

la ficha de registro como instrumento para la obtencion de informacion.

En los resultados obtenidos se muestra un incremento de 13.15% en la tasa de
cumplimento del hito desplazamiento técnico y de 18.12% para la taza de
cumplimiento del hito solucion. Determinando asi que se mejor6 el proceso de

seguimiento de averias en la empresa Fractalia Peru SA.

Palabras claves: sistema web, seguimiento de averias, tasa de cumplimiento,

Iconix.
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ABSTRACT

We can start by stating that this thesis covers the investigation, execution and
operation of a web system for the process of monitoring breakdowns in the company
Fractalia Peru SA, therefore in the organization a problem was identified as there
was a deficit at the time of making a follow-up of service milestones in a breakdown.
Thus, the primary purpose was to determine the influence of the web system for the

fault tracking process in the company Fractalia Peru SA.

ICONIX was used as the working methodology for the development of the software,
which was validated through an evaluation of experts, during the creation JavaScrip

was used as the programming language and Mongodb as the data processor.

The study is of an experimental type and with an experimental design, the
population consisted of a 30-day period in which an average sample of 2020
registered failures was obtained, the sampling was non-probabilistic and the

registration form was used as an instrument for obtaining information.

The results obtained show an increase of 13.15% in the compliance rate of the
technical displacement milestone and of 18.12% in the compliance rate of the
solution milestone. Thus, determining that the fault monitoring process was
improved in the company Fractalia Peru SA.

Keywords: web system, fault tracking, compliance rate, Iconix.
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I. INTRODUCCION

Actualmente el sector de las telecomunicaciones toma una gran relevancia a
medida que avanza la tecnologia, pues es gracias a ellas que se puede estar

conectado con el mundo.

En el mundo actual, las telecomunicaciones estan trasformando la manera en que
se vive, pues permite la utilizacion de distintas plataformas para las actividades
diarias a diferencia de otras industrias las telecomunicaciones suponen un sector
muy importante para cualquier pais del mundo, esto debido a que aporta al

crecimiento del desarrollo econémico y social (Segovia, 2020, p. 893).

Segun Asiet (2020) en América Latina la industria de las telecomunicaciones
permite el desarrollo de diferentes paises haciéndole frente a la crisis y el
desempleo que existe (p. 25). Es por ello la importancia para las empresas puedan
ser parte del mundo digital y asi optar por nuevas formas de llegar y atender la

demanda de sus usuarios.

Haciendo una comparacion de la conectividad que existe entre Europa y
Latinoamérica se observa que el 87% de los habitantes de las naciones Europeas
tenian a su disposicion el uso de internet mientras que en Latinoamérica y el Caribe
solo es de un 67%, en este contexto las telecomunicaciones brindan oportunidades
para afrontar crisis, por ello es que se ha incrementado el uso de las mismas en

actividades laborales o productivas (Asiet, 2020, pp. 38-39).

Segun Agudelo et al (2020) predice un crecimiento del sector de las
telecomunicaciones en Latinoamérica esto debido a los nuevos retos como la
digitalizacion, existe una gran competencia por el mercado donde algunas empresa
implantan nuevos modelos de negocio mucho mas eficaces lo cual obligan a las
empresas tradicionales a bajar sus costos y elaborar nuevas estrategias para que

puedan competir (pp. 4-5).

Por otro lado, a nivel nacional este sector es el que mas ha crecido a diferencia de
otras industrias segun el informe del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo
del afio 2019. Debido a este crecimiento la competencia por tener el mayor

porcentaje del mercado de esta industria es muy alta (p. 10).



La intensidad competitiva por parte del sector de las telecomunicaciones a nivel
nacional es a causa principalmente de la cantidad de empresas que compiten entre
ellas por el mercado peruano, cabe mencionar que solo existen cuatro operadores
con infraestructura propia teniendo en cuenta la cantidad de operadores que tiene
Peru, a pesar de ello el mercado peruano es el mas pequefio de todos los paises
vecinos (ver anexo 4), ademas el Peru es el pais con menor PBI per capita en

comparacion con paises como Argentina o México (Afin, 2020, p. 20).

Seguidamente, se expresa la descripcion general de la empresa en la cual se
aplicara la investigacion, Fractalia en una empresa de tecnologia global
especializada en gestién de IT y comunicacién, la sede en Perl se encuentra
ubicada en la av. Ricardo Palma N°. 341Dpt. 304 urb. Cercado de Miraflores
Lima-Lima, sus principales clientes en Peru son el grupo Telefénica, Mapfre, entre

otras empresas.

A continuacion, se manifiesta la realidad problematica especifica en el area donde
se realizara la investigacion, mediante una entrevista al Supervisor de ServiceDesk
Tomas Gonzales Malpartida (ver anexo 5) en la probleméatica estan involucrados el
supervisor de la subarea Front Empresas y Negocios quien se encarga de
supervisar el registro, diagndstico y despacho de las averias, asi como el gestor de
cada contrata que cumple la funciébn de asignar el personal técnico y
desplazamiento del mismo para la solucion de una averia, por otro lado se
encuentra involucrado el supervisor de soporte y liquidaciones que se encarga de
verificar el soporte l6gico a personal técnico de campo para la solucion y cierre, por
ultimo esta la subarea de seguimiento y aseguramiento que supervisa que se

cumpla de manera correcta cada una de las responsabilidades de cada area.

La generacién de averias lo hace el front empresas y negocios que se realiza
mediante llamadas telefénicas del cliente, una vez identificado el problema se
registra, se diagnostica y se deriva a donde corresponda, si el problema es fisico la
averia generada se deriva al personal técnico de campo y si es légico se deriva a
personal de nivel 2 o nivel 3. Una vez derivado al personal técnico corresponde un
desplazamiento de acuerdo con la ubicacién geogréafica donde se encuentra la
averia, posteriormente el técnico realiza la revision de los equipos de telefonica

para poder dar una solucién y cierre.



Segun las indagaciones realizadas se ha observado que hay un déficit al momento
de hacer un adecuado seguimiento de los hitos de atencién en una averia (ver
anexo 6), lo que causa que haya un retraso en el tiempo de cumplimiento de cada

hito, por ende, esto crea una insatisfaccion del cliente por la demora de la atencion.

Ademas, se ha detectado que la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento

técnico en la empresa tiene una tasa promedio de cumplimiento de 68.47%.

Figura 1. Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico

Tasa de Cumplimiento del Hito Desplazamiento Tecnico
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Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Por otra parte la tasa de cumplimiento del hito solucion la empresa tiene un tasa

promedio de cumplimiento de 70.25%.

Figura 2. Tasa de cumplimiento del hito solucién
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A continuacién, el problema general esta expresado como pregunta ¢De qué
manera influye el sistema de web en el proceso de seguimiento de averias en la
Empresa Fractalia Pert SA?, el primer problema especifico es ¢ En qué medida un
sistema web influye en el tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en
el proceso de seguimiento de averias para la empresa Fractalia Perd SA? y el
segundo problema especifico es ¢ En qué medida un sistema de web influye en la
tasa de cumplimiento del hito solucion en el proceso de seguimiento de averias en

la empresa Fractalia Pera SA?

Seguidamente se expone las justificaciones de la investigacion en sus diferentes
contextos, por el lado institucional la puesta en marcha de una aplicacién web se
utilizara a fin de realizar un analisis de los indicadores del servicio y también para
los reportes de calidad sobre el &rea de aseguramiento y seguimiento, por el lado
tecnologico como parte de las estrategias de Fractalia es la implementacion de
soluciones tecnoldgicas en cualquier proceso permitiendo tener en tiempo real del
proceso de las incidencias el reporte de los hitos de atencién de una averia, por el
lado econdmico al realizar la ejecucion del sistema web se pretende reducir las
penalizacidon con respecto al seguimiento de incidencias lo que influye un ahorro
mensual y también un ahorro en el pago de incentivos al personal de
aseguramiento por incumplimiento a sus indicadores, se estima un ahorro de 6%
mensual como consecuencia de la implementacion y por el lado operativo el
sistema web influira de manera positiva en el cumplimiento de los hitos de atencién,
asi como también el apoyo al area front negocios y empresas a tener informacion

actualizada en el tiempo requerido.

La hipétesis general planteada es: el sistema web mejora el proceso de seguimiento
de averias de la empresa Fractalia Peru SA, la primera hipotesis especifica es: el
sistema web aumenta la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en
el proceso de seguimiento de averias en la empresa Fractalia Peru SAy la segunda
hipotesis especifica es: el sistema web aumenta la tasa de cumplimiento del hito

solucion en el proceso de seguimiento de averias en la empresa Fractalia Peru SA.

En este sentido se ha determinado como objetivo general determinar la influencia
del sistema de web en el proceso de seguimiento de averias en la empresa Fractalia
Peru SA, el primer objetivo especifico es determinar la influencia del sistema de

web en el tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en el proceso de



seguimiento de averias en la empresa Fractalia Peru SA y un segundo objetivo
especifico es determinar la influencia del sistema web en el tasa de cumplimiento

del hito solucion en el proceso de seguimiento de averias en la empresa Fractalia
Peru SA.



II. MARCO TEORICO

Con el pasar del tiempo se ha ido desarrollando y poniendo en funcionamiento
diferentes tipos de sistemas web de acuerdo con su entorno, es primordial tomar
en consideracion algunos antecedentes y comprender las diferencias entre cada

uno de ellos.

Analizando los antecedentes de trabajos similares como el de Arevalo Percy y
Montalvo Leticia (2019), en su tesis tubo un objetivo principal el cual fue optimizar
la administracion de incidentes de los activos informaticos en una casa de estudios
superior de Trujillo. La metodologia usada fue Iconix pues fue la que se adapto a
su contexto. Fue un trabajo aplicado y de tipo pre-experimental. Su poblacion fue
conformada por 64 colaboradores del &rea de OTI, de ellos 55 fueron la muestra.
Los resultados luego de post-test fue una reduccion de 90.62% del tiempo promedio
de registro de incidencias, también una reduccion 90.66% del tiempo para la
basqueda de los activos informéticos y una reduccién de 88.64% en el periodo que
se tomaba para los reportes. El aporte de esta investigacion fue las bunas practicas
de la guia de ITIL sirvieron de aporte para este trabajo.

Otro trabajo de investigacion es el de Chipulina Luigi (2018), el objetivo primordial
fue especificar el impacto de un sistema web en la administracion de incidencias en
la organizacion. La metodologia utilizada fue SCRUM la cual se utiliza para
gestionar proyectos y con resultados en poco tiempo. Fue un trabajo aplicado y de
tipo pre-experimental. Su poblacién estuvo constituida por 382 incidencias donde
190 fueron la muestra. Obteniendo como resultado un aumento de un 40.10% en
la resolucion de incidencias y un 10.71% en la tasa de desempefio de los
especialistas. El aporte que brinda esta investigacion es utilizar la metodologia

SCRAM, puesto que permite obtener resultados en poco tiempo.

De la misma forma Sanchez Jhonatan (2018), en su investigacién el objetivo
principal fue determinar el impacto del sistema web en la administracion de las
incidencias en la organizacion Analisis Clinicos ML S.A.C. Utilizaron la metodologia
SCRUM durante las fases de desarrollo del software. Fue un trabajo aplicado y de
tipo pre-experimental. Su poblacién fue compuesta por 195 incidencias registradas
de las cuales 130 fueron la muestra. Los resultados obtenidos fueron positivos

donde el software permitio aumentar el porcentaje de incidencias solucionadas de



un 59.93% a un 86.20%. El aporte que dio esta investigacion fue que brindo un

aumento en el porcentaje de incidencias solucionadas.

Existe también el trabajo de investigacion de Valerio Yito (2018), su objetivo
principal fue implementar un aplicativo para mejorar el proceso de administracion
de incidencias en la organizacion. RUP fue la metodologia sé que ajusto a la
investigacion. Fue un trabajo aplicado y de tipo pre-experimental. Su poblacion
estuvo constituida por las 15 oficinas a nivel nacional de las cuales una fue su
muestra. Como resultados obtuvieron una reduccion en el periodo que se tenia para
dar resolucion a una incidencia de 266.6 segundos que representa un 20.52% del
total. El aporte que de esta investigacion fue que mediante la puesta en marcha de

la plataforma lograron una disminucién del tiempo.

Por otra parte, la investigacion de Tolentino Walter (2018), tuvo el objetivo principal
de plasmar el impacto que tiene un software en el proceso de administrar las
incidencias. RUP fue la metodologia sé que ajusto a la investigacion. Fue un trabajo
aplicado y de tipo pre-experimental. La poblacién fue constituida por 21 reportes de
incidencias. Obteniendo resultados positivos donde del sistema aumento en un
20.95% la taza de resolucion de incidencias. El aporte de esta investigacion es la
aplicacion de la metodologia RUP para la implementacion, disefio y analisis del

sistema.

Por otro lado, Huamani David (2017), en sus tesis plasmaron el objetivo general de
determinar el impacto que tiene un sistema en la administracion de incidencias. La
metodologia usada para el desarrollo fue XP. Fue un trabajo aplicado y de tipo pre-
experimental. La poblacion fue conformada por 125 incidencias y 90 busquedas de
equipos tecnoldgicos su muestra. Sus resultados fueron gue el sistema informatico
redujo el promedio en un 40% en el proceso de registro, por otro lado, en su
segundo indicativo redujeron un 30% en la basqueda de equipos tecnolégicos. El
aporte de la investigacion fue la utilizacion de la metodologia XP.

Por otra parte la investigacion de Pefia Jordy (2017) donde su objetivo principal
estuvo centrado en determinar el impacto de la implementacion del sistema en los
procesos del hospital. Utilizaron la metodologia ICONIX. Fue un trabajo aplicado y
de tipo pre-experimental. La poblacién fue constituida por todas las incidencias

generada durante un mes por parte de del area de logistica del hospital y con una



muestra de 53 tickets generados. Obtuvieron como resultados una mejora de un
64% con respecto a la gestion de problemas del &rea de soporte de Tl y un nivel de

aceptacion del sistema del 74%.

Existe también el trabajo de investigacion de Aredo Judy (2016) donde su objetivo
principal fue optimizar el seguimiento de los procesos de construccion mediante un
sistema. La metodologia utilizada fue ICONIX. Fue un trabajo aplicado y de tipo
pre-experimental. Su poblacion fue constituida por los 20 empleados de la empresa
y su muestra fue todos los trabajadores del &rea. Obtuvieron como resultados una
reduccion de 3.57 minutos 27.27% en el tiempo promedio de registro de contratos.
El aporte que de esta investigacion fue que por medio de la puesta en marcha del

sistema se disminuy6 el tiempo utilizado en dar resolucién a una incidencia.

A continuacion, se presenta los distintos enfoques conceptuales con relacion a las
variables en estudio, las cuales son manifestadas por diferentes autores a lo largo

del tiempo.

Referente a que es un sistema web existen muchos argumentos que lo definen, por
ejemplo, para Berzal, Cortijo y Cubero (2016) las aplicaciones web son programas
de software creados para que puedan ser accedidos a partir de cualquier navegador
web, sin mayor obligacion de instalarle o actualizarle algin programa informético
complementario a los clientes finales. Una de sus principales cualidades es el
acceso casi instantaneo que permite y practicamente desde cualquier sitio, es por
ello por lo que los sistemas basados en web no requieren la necesidad de ser
descargados, instalados y configurados como los de escritorio (p. 9).

Referente a que es un proceso de seguimiento de averias existen varias
definiciones como la de Valle y Rivera (2016) mencionan que el proceso de
seguimiento o monitoreo son una agrupacion de acciones la cuales se encuentran
interconectadas o0 que colaboran entre si, de esta manera se logra medir
continuamente los resultados conseguidos cotejandolos con los parametros
iniciales a fin de poder obtener una calidad en la ejecucion de una actividad a efecto
de ingresar los cambios o0 ajustes adecuados con el fin de lograr los resultados

planificados (p. 2).

Se puede concluir que el proceso de seguimiento de averias es una agrupacion de

acciones que se encuentran interactuando continuamente entre si, las cuales son



medidas constantemente para cotejarlas con los parametros iniciales planificados
ingresando los cambios que se requieran para lograr una solucion de una averia

gue no permite el correcto funcionamiento de un producto o servicio.

Por otra parte, para Quintero y Pefia (2017) en un estudio realizado menciona que
un SLA (Service Level Agreement) es una métrica que justifica el cumplimiento del

nivel del servicio el cual es un acuerdo entre el proveedor y el cliente (p.376).

De forma similar Sanabria (2014) menciona que el desplazamiento de especialistas
se interpreta como el procedimiento que se refiere al traslado de los especialistas
técnicos de un lugar a otro ya sea dentro o fuera de la organizacion de manera

provisional (p. 1).

De igual importancia es definir qué ocurre en la base de una solucion, para lo cual
Quintero y Pefa (2017) informo que una solucion es un subproceso en el cual se
identifica una solucién potencial, se aplica y se procede a ser analizada, Cuando se
comprueba que la solucién es efectiva se identifica como incidencia resuelta (p.
378).

Recogiendo las definiciones antes citadas se puede concluir que el SLA de
desplazamiento de personal es una métrica de cumplimiento del nivel de servicio
acordado entre un proveedor y un cliente que consiste en la gestiébn de movimiento
de un personal de atencién de un lugar a otro de forma temporal y el SLA de
solucién el cual es una medicion de cumplimiento del nivel de servicio acordado
entre un proveedor y un cliente que consiste en la aplicacion y andlisis de una

solucion para la resolucion de una incidencia.

Por otra parte Torres (2017) asi como existe un dialecto para la interaccién entre
humanos, las personas que desarrollan softwares utilizan lenguajes de

programacion a fin de lograr una interaccion con el computador (p. 221).

Para Arias y Durango (2016) mencionan que los lenguajes tienen un solo objetivo
esencial que es permitir al programador dar instrucciones al computador. También
indica que existen lenguajes de propésito general que son los que se utiliza para
realizar cualquier tarea y los de uso especifico los cuales son utilizados para realizar

tareas especificas (pp. 21-22).

Algunos de los lenguajes utilizados comunmente en proyectos de software son:



PHP, es un lenguaje creado para resolver problemas especificos. Para Arias (2015)
indica que es el propdsito de PHP es crear soluciones web rapidas, sencillas y
eficaces, se caracteriza por ser de codigo abierto, su portabilidad y su autonomia

de plataforma (p. 4).

También esta JavaScrip el cual es un lenguaje de programacién interpretado, el
cual no necita ser compilado a diferencia de otros lenguajes y brinda al
desarrollador crear diferentes sistemas web y poder controlarlos durante todas las

etapas de construccion del software (Arias y Durango, 2016, p .422).

Otro es el lenguaje C, este es una los mas antiguos de los hoy populares, pero se
mantiene porque es considerado un portentoso lenguaje de programacion,
basicamente la mayoria de lenguajes que existe hoy en dia fueron escritos en C
Arias y Durango, 2016, p .73).

Para esta investigacion se empleé el lenguaje de JavaScrip debido al conocimiento
previo de los investigadores en este lenguaje de programacién, por otro lado
también a su gran comunidad de desarrolladores que posee y brindan ayuda

durante el proceso de construccion del sistema web.

Ademas de la necesidad de los distintos leguajes que son utilizados para hacer la
programacion también es muy importante los gestores de base datos los cuales
son muy importante para organizar toda la informacién que se obtenga, entre las

mas populares estan:

MySQL es uno de los gestores mas populares de tipo estructurada la cual esta
orientada a sistemas web, el prestigio de MySQL esta basado en su mayoria a la
incorporacion con PHP, entre sus principales caracteristicas esta su compatibilidad,
su solides y su simplicidad al momento de su uso (Arias, 2015, pp. 191-192).

Por otro lado esta SQL Server este gestor es popular entre los usuarios por que
permite la actualizacion, insercion, eliminacion y también hacer consultas de los
datos, ademas cabe mencionar que también es relacional y su utilizacion mayor se

da en sistema web de escritorio (Eslava, 2017, p. 151).

Otros gestores que han surgido en los ultimos afos son los no relacionales, entre
los mas populares esta Mongodb el cual usa documentos JSON y a diferencia de

un gestor relacional Mongodb tiene una estructura mas simplificada. Entre sus
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principales caracteristicas esta su escalabilidad quiere decir que la base de datos
se adecua de acuerdo a la informacion que se guarde, la flexibilidad, disponibilidad

(Moreno, quintero y Rueda, 2016, p.112).

En acuerdo con Moreno, quintero y Rueda (2016) en la comparacion de rendimiento
que realizaron entre una base de datos relacional y Mongodb obtuvieron como
resultados que Mongodb fue mas eficiente que Oracle en acciones como
implantacion, actualizacion y eliminacion de datos. Concluyeron que Mongodb debe
ser utilizada en sistemas que se procese grandes cantidades de datos por su
eficiencia al momento de procesarlas (124).

En resumen para esta investigacién se utilizara Mongodb como el gestor para la
base de datos, puesto que es un buen complemento cuando se trabaja con
lenguajes de programacion como JavaScrip y por la gran cantidad de datos que se

tiene que procesar al momento de la implementacién del sistema web.

Subra y Vannieuwenhuyse (2018) mencionan que todo desarrollo de software se
realiza bajo una metodologia de desarrollo la cual se rige por etapas las cuales

garantizan el desarrollo del software de manera apropiada y organizada (p.27).

ICONIX es una metodologia a la cual se le conoce como pesada-ligera y esta
orientada a la creacion de software, esta se encuentra en el medio entre la
metodologia RUP (Rational Unified Process) y la metodologia XP (eXtrem
Programming), esto debido a que esta adecuado a los modelos de disefio de UML
(Unified Modeling Language), orientado por casos de uso y es un desarrollo
reiterativo e incremental; por otro lado es un proceso agil parecido a XP pero no
excluye los ciclos de analisis y disefio como lo hace la metodologia XP (Porras,
2019, p. 23).

La metodologia Iconix esta constituida por cuatro fases, la primera es el analisis de
requerimientos que es la que da comienzo a desarrollo del software, la segunda es
el analisis y disefio preliminar que es donde obtienen la fichas de casos de uso,
tercero la fase de disefio detallado que es donde se realiza el disefio de todos los
casos de uso y finalmente la fase de Implementacion que es donde se empieza a
desarrollar el software que posterior mente se entregara al cliente (Porras, 2019, p.
25).
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La metodologia a emplear para la creacion del sistema serd ICONIX, la cual esta
validad mediante un juicio de expertos (ver anexo 8), los cuales respaldaran la

utilizacién de ICONIX para la construccion del software.

Tabla 1. Validacion de la metodologia para el desarrollo de sistema web

GUILLERMO MIGUEL MAGISTER 14 19
JOHNSON ROMERO
2 | SALCEDO QUINONES MAGISTER 16 9 24
MARTIN GUSTAVO
3 | VILLAVERDE MEDRANO | DOCTOR 16 9 24
HUGO
TOTAL 46 32 67

Fuente: Elaboracién propia de los autores
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la investigacion

Para Arias (2017) un trabajo aplicado es un tipo de investigacion que produce
conocimientos que pueden ser usados en alguna solucién de problemas practicos,
este tipo de investigacion utiliza como punto de inicio y sustento el conocimiento

facilitado por la investigacion basica (p. 70).

Cash, Stankovic y Storga (2016) indican que los resultados de una investigacion
aplicada-experimental son empleados de forma inmediata, a corto o medianos
plazos de tiempo de manera que se logre resolver problemas de la sociedad, de

empresa u organizaciones, educativos, de salud, entre muchos mas (p. 4).

En relacion con lo mencionado por Arias, esta investigacion es de tipo aplicada-
experimental puesto que se pone en marcha el sistema web que permita
automatizar el seguimiento de averias en el area ServiceDesk dentro de la
organizacion Fractalia Perd SA, se tendra los indicadores como medidores para

poder constatar si se logro resolver la problematica identificada.

Segun Hernandez et al (2018) el disefio pre-experimental se basa en medir la
variable dependiente antes y posteriormente de la estimulacion con el sistema, este
tipo de casos se trabaja con grupos de sujetos experimentales los cuales no son
seleccionados al azar y ademas se utilizan como su propio control. Por otra parte,
la veracidad que proporciona este disefio se realiza mediante el PresTest y el
PostTest la cual permite identificar como se encuentran los indicadores antes de

ser estimulados por la implementacion del software (p. 90).

Teniendo en cuenta lo mencionado por los autores, el disefio de este presente
trabajo serd pre-experimental, donde se medira la variable dependiente
anticipadamente y posteriormente de la aplicacion del sistema web para su

posterior comparacién de los resultados mediante pruebas estadisticas.
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Figura 3. Interpretacion del disefio pre-experimental

G 0+ X 0

Donde:

G: Grupo experimental que medira el proceso de seguimiento de averias

01: Medicién del proceso de seguimiento de averias previo a la aplicacion del

sistema.

X: Implementacién del sistema web.

02: Medicién del proceso de seguimiento de averias después a la aplicacion del

sistema

Fuente: Hernandez et al, 2018

3.2 Variables y operacionalizacion

e Descripcion Conceptual
VI: Sistema Web

Referente a un sistema web existen muchos argumentos que lo definen. Para
Berzal, Cortijo y Cubero (2016) argumentaron que son programas de software
creados para que puedan ser accedidos a partir de cualquier navegador web, sin
mayor obligacibn de instalarle o actualizarle algan programa informatico
complementario a los clientes finales. Una de sus principales cualidades es el
acceso casi instantaneo que permite y practicamente desde cualquier sitio, es por
ello por lo que los sistemas basados en web no requieren la necesidad de ser
descargados, instalados y configurados como los de escritorio (p. 9).

VD: Proceso de Seguimiento de Averias

Referente a que es un proceso de seguimiento de averias existen varias
definiciones como la de Valle y Rivera (2016) mencionan que el proceso de
seguimiento 0 monitoreo son una agrupacion de acciones la cuales se encuentran
interconectadas o que colaboran entre si, de esta manera se logra medir
continuamente los resultados conseguidos cotejandolos con los parametros

iniciales a fin de especificar la calidad de ejecucién de un servicio a efecto de
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ingresar los cambios o0 ajustes adecuados para lograr los resultados planificados
(p. 2). Adicionalmente para la Real Academia Espafiola (2020) una averia lo define
COMO un perjuicio que no permite el correcto funcionamiento de un servicio, equipo

0 maquinaria (p. 2).

En conjunto con las definiciones anteriormente mencionadas se puede resumir que
el proceso de seguimiento de averias es una agrupacion de acciones que se
encuentran interactuando continuamente entre si, las cuales son medidas
constantemente para cotejarlas con los parametros iniciales planificados
ingresando los cambios que se requieran para lograr una solucion de una averia

gue no permite el correcto funcionamiento de un producto o servicio.
e Descripcion Operacional
Variable Independiente: Sistema Web

Una aplicaciéon de este tipo permite mejorar el proceso seguimiento de averias en
Fractalia Pert S.A. para el correcto seguimiento los hitos de atencion, el cual se
conseguiréd datos ordenados haciendo el seguimiento correspondiente, el objetivo
principal es brindar toda la data requerida en poco tiempo, con la finalidad de valor
a las diferentes necesidades del proceso de seguimiento de averias en la empresa

garantizando que las equivocaciones actuales bajen.
Variable Dependiente: Proceso de Seguimiento de Averias

Est4 determinado en la organizacion Fractalia Peru SA. que por medio un reporte
de Hitos de atencidn los cuales son registro, diagndstico y despacho, asignacién de
personal técnico, desplazamiento de personal técnico, solucion y cierre esto
permitira realizar un andlisis del cumplimiento de los tiempos establecidos sobre
cada Hitos y asi poder tomar decisiones que apoyen a la mejora del proceso. Para

un mayor entendimiento (ver anexo 2) y (ver anexo 3).

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

e Poblacion

Segun Arias (2016) es un total ya sea finita o infinita de componentes con
caracteristicas generales instauradas por la perspectiva de muestreo planteados
por el indagador, en este sentido la poblacion de una investigacion es un conjunto

cuantioso de individuos, objetos e inclusive documentos (p. 81).
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En tal sentido, por medio del reporte de averias atendidas por el Pool de
Seguimiento y Aseguramiento, se logré obtener como poblacién un promedio de

2020 averias mensuales en el afio 2020 (ver anexo 7).

Tabla 2. Especificacion de la Poblaciéon

Tasa de cumplimiento
del hito desplazamiento Un promedio de 2020

técnico 30 dias averias mensuales

Tasa de cumplimiento

del hito solucién

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
e Muestra

Para Arias (2016) lo define como una parte representativa y finita que se sustrae
de la poblacion, esto ocurre cuando por distintos motivos no se tiene le acceso a la
poblacién en su totalidad. En resumen, es la que por medio de sus caracteristicas
y sus dimensiones parecidas al conjunto de la poblacién total permiten interpretar
los resultados de manera general (p.83).

Para la este estudio la muestra estuvo conformada por toda la poblacion, puesto
que se tiene acceso a la misma. Por lo tanto, la muestra esta constituida por un

promedio de 2206 averias mensuales en el periodo de 02 meses.

e Muestreo

De Arias (2016) el muestreo no probabilistico de tipo intencional es una técnica en
donde el investigador escoge la muestra de estudio en base a criterios
preestablecidos por el mismo, ademas este tipo de muestreo es la ideal para
investigaciones experimentales (p. 85).

Para esta investigacion el muestreo sera toda la poblacion, puesto que se tiene

accesibilidad a la misma.
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3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

e Técnica

De Arias (2016) en su libro hace referencia que las técnicas sirven como
complemento del método cientifico, en otras palabras, la técnica en una
investigacion es una manera unica de recabar informacion (p. 67).

De Parraguez et al. (2017) mencionaron que el fichaje es un conjunto de
procedimientos mediante la cual se puede registrar informacion escogida para el
trascurso de la investigacion, en ese sentido para que sea posible la aplicacién de
esta técnica se requiere el uso de fichas con el fin de recolectar y estructurar la
informacion extraida de diferentes fuentes (p. 150).

e Instrumento de recoleccion de datos

Segun Arias (2016) refiere que un instrumento es utilizado para conseguir, registra
y guardar datos relevantes los cuales puedas ser procesados y analizados en un
futuro (p. 68).

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) hacen mencion a la ficha de registro
como una herramienta de medicibn mediante la cual se registra informacion
observable que representa la variable o variables que un investigador tiene en
mente (pp. 199-200).

En base a lo mencionado por los autores en esta presente investigacion se utiliza
la ficha de registro como herramienta para el registro de la informacion
correspondiente a los reportes diarios de las averias de la empresa Fractalia Peru
SA.

FR (01): Ficha de registro: Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico

(ver anexo 11).

FR (02): Ficha de Registro: Tasa de cumplimiento del hito solucién (ver anexo 12).
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Tabla 3. Técnica e Instrumentos para la obtencién de informacion

| VARWABLE | INDICADOR |  TECNICA | INSTRUMENTO |
Tasa de
cumplimiento del
Proceso de hito desplazamiento
seguimiento de técnico Fichaje Ficha de registro
averias Tasa de
cumplimiento del
hito solucion
Fuente: Elaboracién propia de los autores

e Validez

Segun Mellinger y Hanso (2018) indicaron que la validez es el grado en que una
herramienta recopila informacion, la cual tiene un alto grado de prioridad con la
finalidad de llegar a medir la variable en estudio, por otro lado, también se puede
acudir al apoyo de personas expertas en temas de investigacién para que se pueda

corroborar la validez del instrumento (p. 28).

En acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) un juicio de expertos es
una validez que se centra en presentar los instrumentos a voces expertas para que
de esta manera se apruebe el nivel en que el instrumento cuantifica la variable en
estudio (p. 204).

Tabla 4. Valides para el instrumento del indicador tasa de cumplimiento del hito
desplazamiento técnico

1 | GUILLERMO MIGUEL JOHNSON ROMERO | MAGISTER 72%

2 | SALCEDO QUINONES MARTIN GUSTAVO MAGISTER 88.44%

3 | VILLAVERDE MEDRANO HUGO DOCTOR 93.89%
PROMEDIO 84.78%

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Por lo tanto, la valides del primer instrumento para la tasa de cumplimiento del hito
desplazamiento técnico tiene un promedio de valoracién de 84.78% de 100% (ver
anexo 9) el cual ha sido valorada los expertos, indicando que la utilizaciéon del
instrumento tiene un nivel de excelente para su utilizacibn en la presente

investigacion.
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Tabla 5. Valides para el instrumento del indicador tasa de cumplimiento del hito
solucion

1 | GUILLERMO MIGUEL JOHNSON ROMERO | MAGISTER 73.78%
2 | SALCEDO QUINONES MARTIN GUSTAVO MAGISTER 88.44%
3 | VILLAVERDE MEDRANO HUGO DOCTOR 93.89%

PROMEDIO 85.40%

Fuente: Elaboracién propia de los autores.

Ademas, la valides del segundo instrumento tasa de cumplimiento del hito solucion
tiene un promedio de valoracién de 85.40% de 100% (ver anexo 10) el cual ha sido
valorada por los expertos, indicando que la utilizacion del instrumento tiene un nivel

de excelente para su utilizacion en la presente investigacion.
e Confiabilidad

En conformidad con Mellinger y Hanso (2018) definen a la confiabilidad como la
capacidad de un instrumento para arrojar la informacion de las mediciones que
competa a la realidad que se esté buscando medir, es decir la confiabilidad es la
precision de la medicion de una variable. Cabe mencionar que a mayor nivel de
confiabilidad de un instrumento, menor sera la cantidad de error en los datos de la

medicion (p. 30).

Por ello se utilizard el coeficiente de Pearson, la cual es una demostracion
estadistica para examinar la confiabilidad en una categoria de 0 a 1, en donde mas
cerca este de 1, serd mas alta la confiabilidad de la medicién de los datos hechas

por el instrumento.

Tabla 6. Interpretacion del Coeficiente de Correlacién de Pearson

0.00 No existe correlacion

0.10 Correlacién positiva muy débil
0.25 Correlaciéon positiva débil

0.50 Correlaciéon media

0.75 Correlacion positiva considerable
0.90 Correlaciéon positiva muy fuerte
1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez (2018).
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Por lo tanto se empleo el test-retest con la finalidad de definir la confiabilidad de los
instrumentos, el primer pre-test se llevd acabo en agosto del 2020 (ver anexo 13y

14) y un segundo pre-test en el mes de setiembre del mismo afio (ver anexo 15y

16).

Tabla 7. Test-Retest del

desplazamiento técnico

instrumento:

Tasa de cumplimiento del

hito

Tasa de Cu| Tasa de Cu
mplimiento_ | mplimiento_d
de_Hito_Des |e_Hito_Despl
plazamiento | azamiento_T
_Técnico_Te | écnico_ReTe
st st
Tasa_de_Cumplimiento | Correlacion de 1 973"
_de_Hito_Desplazamie |Pearson
nto_Técnico_Test Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Tasa_de_Cumplimiento | Correlacion de 973" 1
_de_Hito_Desplazamie |Pearson
nto_Téecnico_ReTest |Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia de los autores.

El test-retest utilizado para el instrumento ficha de registro tasa de cumplimiento del
hito desplazamiento técnico obtuvo como resultados que tiene una confiabilidad de
0.97 cerca de 1. Por lo tanto segun la tabla 7 el primer instrumento tiene una

confiabilidad “Positiva muy fuerte”.
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Tabla 8. Test-Retest del instrumento: Tasa de cumplimiento del hito solucion

Tasa_de Cu | Tasa_de Cu
mplimiento_d | mplimiento_d
e_Hito_Soluc | e _Hito_Soluc
iobn_Test ion_ReTest
Tasa_de Cumplimiento | Correlaciéon de 1 ,986"
_de Hito Solucién _Te |Pearson
st Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Tasa de Cumplimiento | Correlacion de ,986™ 1
_de_ Hito_Solucién_Re |Pearson
Test | Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
**. La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

El test-retest utilizado para el instrumento ficha de registro tasa de cumplimiento del
hito solucién obtuvo como resultados que tiene una confiabilidad de 0.98 cerca de
1. Por lo tanto segun la tabla 8 el segundo instrumento tiene una confiabilidad

“Positiva muy fuerte”.

3.5 Procedimientos de recoleccién de datos

Para obtener la informacion se realiz6 mediante constantes reuniones con el
supervisor del area de Service Desk y los trabajadores de la subarea de
seguimiento y aseguramiento de la empresa Fractalia, estas entrevistas se

realizaron con la finalidad de extraer datos

importantes que ayuden al
entendimiento como también a interpretar la problematica que se ha encontrado.
Para la creacion del sistema se pretende aplicar la metodologia ICONIX, puesto
que es una metodologia que combina la robustez de RUP con la agilidad de XP y
cuenta con una serie de actividades que se debe seguir mientras dure el ciclo de

creacion del producto.

3.6 Meétodo de analisis de informacién

De Arias (2016) menciona que se realiza segun el enfoque de estudio y puede ser
cuantitativo o cualitativo, los cuales son empleados para interpretar lo que revela la
informacion recolectada, también se especifica las diferentes operaciones a las que
seran sometidas la informacion recopilada a fin de contrastar con la hipotesis
planteada (p. 111).
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e Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk

Para Flores, Mufioz y Sdnchez (2019) mencionaron que Shapiro-Wilk es la prueba
con una mayor potencia al momento de medir la normalidad de la muestra frente a
los otros test de normalidad, cabe mencionar que esta prueba solo aplica para
muestras con un tamano de n<50 (p. 6).

Para esta investigacion se empleoé las pruebas de normalidad a los dos indicativos
por medio de la demostracion de Shapiro-Wilk, puesto que la muestra es menor a
50.

e Hipotesis Estadistica

Hipodtesis Especifica 1

H1: El Sistema Web incrementa la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento
técnico en el proceso de seguimiento de averias en la empresa Fractalia Peru SA.
Donde:

TCDTa: Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico anterior a la
implementacion del sistema.

TCDTd: Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico posterior a la
implementacion del sistema.

Hipotesis HO: El sistema web no incrementa la tasa de cumplimiento del hito

desplazamiento técnico.

HO: TCDTd < TCDTa
Hipotesis Ha: El sistema web incrementa la tasa de cumplimiento del hito

desplazamiento técnico.

Ha: TCDTd > TCDTa

Hipotesis Especifica 2

H2: El Sistema de Web incrementa el porcentaje de cumplimiento del hito solucion
en el proceso de seguimiento de averias en la empresa Fractalia Peru SA.

Donde:

TCSa: Tasa de cumplimiento del hito solucion anterior a la implementacion del
sistema.

TCSd: Tasa de cumplimiento del Hito solucion posterior a la implementacion del

sistema.
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Hipotesis HO: El sistema web no incrementa la tasa de cumplimiento del hito

solucién.

HO: TCSd < TCSa
Hipotesis Ha: El sistema web incrementa la tasa de cumplimiento del hito solucion.

Ha: TCSd > TCSa

Nivel de Significancia

Para Abahumna (2017) hace referencia que es el nivel de probabilidad que existe
de equivocarse por parte del investigador, en donde el nivel de significancia de 0.05
(5%) es el error que se puede llegar a tener mientras que 0.95 (95%) es la certeza
que garantiza la afirmacion por parte del investigador. Cabe mencionar que se
considera el nivel de significancia 0.05 solamente para proyectos de investigacion
(p. 100).

e Estadistico de Prueba Z
Para Pérez, Galan y Quintanal (2016) mencionan que esta prueba comprende una
distribuciéon normal y tiene como finalidad ajustar las desemejanzas de la media de

los grupos, teniendo presente una desigualdad semejante a cero (p. 271).

Figura 4. Estructura de estadistico Z

Zona de rechazo
de H; p=w/2

no rechazo

H,

Zona de
de

Z

-1,96 0 +1,96

. TR & i 3 '
1 I 1 1

dif. — 1,96 ¢ K= dif. + 1 o dif. + 2,57 o

Fuente: Pérez, Galan y Quintanal, 2016, p.272.

En la Figura 3 se puede apreciar que la area de no rechazo esta situada entre los
valores de -1,96 lado izquierdo y +1.96 lado derecho. Esto se interpreta que la zona

de rechazo esté situada sobrepasando esos limites mencionados.
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e Estadistico de Prueba T de Student

Segun Buckley (2016) menciona que es una demostracion estadistica la cual
estima si 2 grupos son distintos entre ellos en relacion a sus medias en un variable.
Esta prueba es empleada para demostrar hipotesis de estudios con muestras

pequefias (p. 959).
Figura 5. Formula manual de la prueba T-Student

Y S ——

2 — L
s/~Vn
Donde:

x: Media pre test

: Media post test

Desviacion tipica muestral

30T

. Tamano de la muestra

Fuente: Buckley, 2016, p.959.

Figura 6. Estructura de la Prueba T de Student

Region critica » Region critica

[

Region de aceptacion

|
T

- . U [

Fuente: Buckley, 2016, p. 959.

En la Figura 5 se puede apreciar que el area de no rechazo esta situada entre los

valores de —t,/, lado izquierdo y +t,,, lado derecho. Esto se interpreta que la

zona critica esta situada sobrepasando esos limites mencionados.
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3.7  Aspectos éticos

El Cddigo de Etica de nuestra casa de estudios en su articulo 15 menciona que el
plagio es una falta o delito que consiste en hacer pasar un trabajo de investigacion
ajeno como propio, ya sea de manera parcial o total. Por otra parte, en el articulo
16 hace referencia a los derechos del autor donde indica que cada investigador que
haya originado un estudio o investigacion tiene el derecho total de la autoria del
estudio creado.

Es por ello que esta investigacion estan basados en el codigo de ética de nuestra
casa de estudios, lo cual se realiz6 respetando la autoria de las fuentes citadas en
base al estilo ISO 690, es por ello que los autores de esta investigacion asumen
una total responsabilidad de mantener en reserva la informacién brindada por la
empresa Fractalia Peru S.A. Se resalta que se ha evitado cualquier tipo de copia o

plagio para el desarrollo de esta investigacion por parte de los autores.
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IV. RESULTADOS

Descripcion

Vamos a iniciar indicando que se ejecutd en 2 etapas con la finalidad de decidir el
rechazo o aceptacion de la hipotesis, en la etapa nimero uno se llevé acabo un Pre
Test el cual se baso en realizar una medicion a cada uno de los indicadores en
estudio anterior a la implantacion del software. Posterior a la primera medicion se
llevé a cabo un Post Test el cual se basé en realizar una medicion a cada uno de
los indicadores en estudio después de la puesta en marcha del software
desarrollado. Este procedimiento se ejecutd para cotejar los resultados que se
obtuvo en cada una de las fases y corroborar si se generé una mejora en el proceso

de gestidn de averias.

Ademas, cabe mencionar que para la demostraciéon la informacién recopilada se

empleo el programa estadistico IBM SPSS Statistics 25.
Andlisis Descriptivo
Indicador: Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento Técnico

Se aplico un Pre Test y un Post Test al indicador tasa de cumplimiento del hito
desplazamiento técnico con el objetivo de realizar el analisis descriptivo anterior y
después a la puesta en marcha del software.

Tabla 9. Estadisticos descriptivos de la tasa de cumplimiento del hito
desplazamiento técnico

N Minimo | Maximo | Media | Desv. Tip.
PreTEST_Desplazamiento_de_Personal_Te 30 64,86 84,21 75,0537 | 3,43601
chico
PostTEST Desplazamiento_de_Personal T 30| 74,67| 100,00| 88,1960 7,62522
echico
N valido (segun lista) 30

Fuente: elaboracion propia de los autores.

El primer indicador tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico de la
presente investigacion obtuvo como resultado una media de 75,05 % en el pre test
y en el post test se obtuvo una media de 88, 20% notandose asi una diferencia

entre el antes y el después de la implementacion del software. Ademas en la tabla
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9 se puede apreciar que la estimacion minima en el pre test es de 64,86% y una
méaxima de 84,21% a diferencia del post test que la estimacibn minima es de
74,67% y una maxima de 100%.

En cuanto a la variabilidad del porcentaje del cumplimiento del hito desplazamiento
técnico dentro del SLA es de 3,43% en el pre testy 7,62% en el post test.

Figura 7. Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico anterior y posterior
a la implementacion del sistema web

an NN/

6.

75.05%

Tasa de Cumplimiento del Hito Tasa de Cumplimiento del Hito
Desplazamiento de Persona Desplazamiento de Persona
Tecnico Pre Test Tecnico Post Test
m Porcentaje 75.05% 88.20%

Fuente: elaboracion propia de los autores.

Como se aprecia en el cuadro de barras de la figura 6 la taza de cumplimiento del
hito desplazamiento técnico era de 75.05% antes de la implementacion y posterior
a la implementacion se obtuvo una tasa de 88.20%, notandose claramente una
mejora al aumentar un 13.15% la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento

técnico.

Indicador: Tasa de cumplimiento del hito de Solucién

Se aplicé un Pre Test y un Post Test al indicador tasa de cumplimiento del hito
solucion con el objetivo de realizar el analisis descriptivo anterior y posterior a la

puesta en marcha del software.
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Tabla 10. Estadisticos descriptivos de la tasa de cumplimiento del hito Solucion

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
PreTEST_Solucién 30 48,94 92,75 66,4927 9,18592
PostTEST_Solucion 30 64,52 95,24 84,6057 7,60500
N valido (segun lista) 30

Fuente: elaboracion propia de los autores.

El segundo indicador tasa de cumplimiento del hito solucién de la presente

investigacién obtuvo como resultado una media de 66,49 % en el pre testy en el

post test se obtuvo una media de 84, 61% notandose asi una diferencia entre el

antes y el después de la implementacion del software. Ademas en la tabla 10 se

puede apreciar que la estimacion minima en el pre test es de 48,94% y una maxima

de 92,75% a diferencia del post test que la estimacién minima es de 64,52% y una

maxima de 95,24%.

En cuanto a la variabilidad del porcentaje del cumplimiento del hito desplazamiento

técnico dentro del SLA es de 9,19% en el pre test y 7,60% en el post test.

Figura 8. Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico anterior y

posterior a la implementacion del sistema web

an nnoes

0N Nnes

A0 N

PP
Tasa de Cumplimiento del Hito
Solucion Pre Test

W Porcentaje 66.49%

Tasa de Cumplimiento delHito
Solucion Post Test

84.61%

Fuente: elaboracion propia de los autores.
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Como se aprecia en el cuadro de barras de la imagen anterior la taza de
cumplimiento del hito solucion era de 66.49% antes de la implementacion y
posterior a la implementacion obtuvo una tasa de 84.61%, notandose claramente
una mejora al aumentar un 18.12% la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento

técnico.
Analisis inferencial

Por otra parte se realizaron una verificacion de normalidad para los indicadores tasa
de cumplimiento del hito desplazamiento técnico y para el indicativo tasa de
cumplimiento del hito solucién se aplicaron mediante la prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk la cual es la indicada para medir la normalidad de muestras menos o
igual a 30, cabe resaltar que la muestra para los dos indicadores mencionados es
de 30 dias.

Para realizar esta prueba se debe de tomar en cuenta un nivel de confianza de un
95%, pero si la significancia es = 0.05 se define como datos normales y si la

significancia es < 0.05 se define como datos no normales.
Indicador: Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico

Tabla 11. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador tasa de
cumplimiento del hito desplazamiento técnico

Kolmogorov-Smirnov3 Shapiro-Wilk
Estadistic o] Sig. | Estadistic gl Sig.

0 0
PostTEST_Desplazamiento_de_Personal_Te 141 30 ,132 ,930 30 ,050
chico
PreTEST_Desplazamiento_de_Personal_Tec ,159 30 ,050 934 30 ,061
nico
a. Correccién de la significacién de Lilliefors

Fuente: elaboracién propia de los autores

Analizando la tabla 11 se verifican los resultados obtenidos para el indicador tasa
de cumplimiento del hito desplazamiento técnico, en el pre test la significancia
obtuvo una estimacion de 0.050 el cual es semejante a 0.05 este resultado indica
gue los datos obtenidos son normales. Por otra en el post test la significancia fue
de 0,061 el cual es mayor a 0.05 este resultado indica que los datos obtenidos son

normales.
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Figura 9. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador tasa de
cumplimiento del hito desplazamiento técnico anterior a la implementacion del
software

PreTEST_Desplazamiento_de_Personal_Tecnico

Media = 75,05
Desviacion tipica = 3,436
M =30

12,57

10,0

Frecuencia

5,0

0.0 T
0,00 65,00 70,00 75,00 50,00 85,00

PreTEST_Desplazamiento_de_Personal_Tecnico

Fuente: elaboracién propia de los autores

Figura 10. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador tasa de
cumplimiento del hito desplazamiento técnico posterior a la implementacion del
software

PostTEST_Desplazamiento_de_Personal_Tecnico

Mecdia = 55,20
Desviacion tipica = 7,625
[u]

Frecuencia

70,00 50,00 20,00 100,00

110,00

PostTEST_Desplazamiento_de_Personal_Tecnico

Fuente: elaboracion propia de los autores
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En resumen, de la imagen anterior se obtiene una media de 75,05% y una deviacion
estandar de 3,43 correspondiente al pre test y de la figura 9 se obtiene una media
de 88,20% y una deviacion estandar de 7,62 correspondiente al post test. Una vez
analizado las figuras 8 y 9 se puede afirmar que hubo una mejora en la tasa de

cumplimiento del hito desplazamiento técnico al crecer de 75,05% a 88.20%.

Indicador: Tasa de cumplimiento del hito Solucion

Tabla 12. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador tasa de
cumplimiento del hito solucién

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTEST_Solucion ,109 30 ,200° 967 30 473
PostTEST Solucién 134 30 181 940 30 ,090

*. Este es un limite inferior de |a significacion verdadera.

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: elaboracion propia de los autores

Analizando la tabla 12 se observan los resultados obtenidos para el indicador tasa
de cumplimiento del hito solucién, en el pre test la significancia obtuvo una
estimacion de 0.473 el cual es mayor a 0.05 este resultado indica que los datos
obtenidos son normales. Por otra en el post test la significancia fue de 0,090 el cual

es mayor a 0.05 este resultado indica que los datos obtenidos son normales.
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Figura 11. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador tasa de
cumplimiento del hito solucién anterior a la implementacion del software

PreTEST_Solucion

Media = 66,49
Desviacidn tipica = 9,186
M =30

Frecuencia

]
40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00 100,00
PreTEST_Seolucion

Fuente: elaboracién propia de los autores

Figura 12. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador tasa de
cumplimiento del hito solucion posterior a la implementacion del software

PostTEST_Solucion

Media = 54 51
Desviacian tipica = 7 605
M =30

Frecuencia

50,00 70,00 80,00 80,00
PostTEST_Solucion

Fuente: elaboracion propia de los autores
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En resumen, de la imagen anterior se obtiene una media de 66,49% y una deviacion
estandar de 9,18 correspondiente al pre test y de la figura 11 se obtiene una media
de 84,61% y una deviacion estandar de 7,60 correspondiente al post test. Una vez
analizado las figuras 10 y 11 se puede afirmar que hubo una mejora en la tasa de

cumplimiento del hito solucion al crecer de 69,49% a 84.61%.

Prueba de Hipoétesis

Hipotesis Especifica 1

H1: El Sistema Web incrementa la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento
técnico en el proceso de seguimiento de averias en la empresa Fractalia Peru SA.
Donde:

TCDTa: Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico anterior a la
implementacion del sistema.

TCDTd: Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico posterior a la
implementacion del sistema.

Hipotesis HO: El sistema web no incrementa la tasa de cumplimiento del hito

desplazamiento técnico.

HO: TCDTd £ TCDTa

Hipotesis Ha: El sistema web incrementa la tasa de cumplimiento del hito

desplazamiento técnico.

Ha: TCDTd > TCDTa
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Figura 13. Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico — contraste
general

90.00%
88.00%
86.00%
84.00%
82.00% 88.20%
80.00%
78.00%
76.00%
74.00%
72.00%
70.00%
68.00%

Tasa de Cumplimiento del Hito Tasa de Cumplimiento del Hito
Desplazamiento de Personal Desplazamiento de Personal
Tecnico Pre Test Tecnico Post Test
B Porcentaje 75.05% 88.20%

Fuente: elaboracion propia de los autores

Analizando la imagen anterior se puede afirmar que si existe una mejora porque se
nota un crecimiento de un 13.15% desde el PresTest hasta PostTest (ver anexo 17)
en la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico. Finalmente para
corroborar la hipétesis se utilizdé la prueba T-Student, debido a que los datos

logrados tanto en el pre test como en el post test son de una distribucién normal.
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Tabla 13. Prueba T-Student la taza de cumplimiento del hito desplazamiento
técnico posterior a la implementacion del software

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

85% Intervalo de confianza para

Desviacion | Emortip. dela la diferencia

Media tip. media Inferior Superior t al 8ig. (hilateral)

Par1  PreTEST Dasplazamient

0_de_Personal_Tecnico- . . .
POSITEST Desplazamien 1314233 1367 144812 -16,10407 -10,18060 | -9,075 P! 0o

to_de_Personal_Tecnico

Fuente: elaboracion propia de los autores

Segun la tabla 13, los datos obtenidos con la prueba T-Student son los siguientes:
que la valoracion de T obtenidos es de -9,075, por lo cual se cotejo con las
valoraciones en las interseccion de la tabla de distribucion T-Student (ver anexo 21)
y se comprueba que es inferior a -1,6991.

Debido a los datos mencionados se rechaza la hipotesis nula, lo que genera la
aceptacion de la hipotesis alternativa con un 95% de confianza. Ademas el valor de
T que se obtuvo esta ubicado dentro del area de rechazo, lo cual afirma que le
sistema web mejora la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en el

proceso de gestion de incidencias en la empresa Fractalia Peru SA.

o — L

I s/~Vn

Donde:
x: Media pre test
: Media post test

: Desviacion tipica muestral

J 0T

. Tamano de la muestra

Remplazando:

75.0537 — 88.1960
7.93167 /330

—13.1423
7.93167/5.47722557505

—13.1423
1.44811819256
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T = —9.07543325367
T =-9.075

Figura 14. Prueba T-Student — taza de cumplimiento del hito desplazamiento
técnico

Acepatcion

Tc=-9,075

T=-1,6991

Fuente: elaboracion propia de los autores

Hipodtesis Especifica 2

H2: El Sistema de Web incrementa el porcentaje de cumplimiento del hito solucion
en el proceso de seguimiento de averias en la empresa Fractalia Peru SA.

Donde:

TCSa: Tasa de cumplimiento del hito solucion anterior a la implementacion del
sistema.

TCSd: Tasa de cumplimiento del Hito solucion posterior a la implementacion del
sistema.

Hipotesis HO: El sistema web no incrementa la tasa de cumplimiento del hito

solucién.

HO: TCSd < TCSa
Hipotesis Ha: El sistema web incrementa la tasa de cumplimiento del hito solucion.

Ha: TCSd > TCSa
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Figura 15. Tasa de cumplimiento del hito solucién — contraste general

90.00%
80.00%
70.00%

66.49% 84.61%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Tasa de Cumplimiento del Hito Tasa de Cumplimiento del Hito

Solucion Pre Test Solucion Post Test
M Porcentaje 66.49% 84.61%

Fuente: elaboracion propia de los autores

Analizando la imagen anterior se puede afirmar que si existe una mejora porque se
nota un crecimiento de un 18.12% desde el PresTest hasta el PostTest (ver anexo
18) en la tasa de cumplimiento del hito solucién. Finalmente para corroborar la
hipotesis se utilizé la prueba T-Student, debido a que los datos logrados tanto en el
pre test como en el post test son de una distribucién normal.

Tabla 14. Prueba T-Student la taza de cumplimiento del hito solucion posterior a
la implementacion del software

Prueha de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

85% Intervalo de confianza para
Desviacidn | Enorfip. dea a dferencia
Media fip media Inferior Superior t o | Sig. (bilateral)
Par1  PreTEST Solucion-
POSITEST Solucion -18.11300 1069418 196248 | -2200627 | 140873 | 8277 B 00

Fuente: elaboracion propia de los autores
Segun la tabla 14, los datos obtenidos con la prueba T-Student son los siguientes:
gue el valor de T contraste obtenidos es de -9,277, por lo cual se cotejo con las
valoraciones en las interseccion de la tabla de distribucion T-Student (ver anexo 21)
y se comprueba que es inferior a -1,6991.
Debido a los datos mencionados se rechaza la hip6tesis nula, lo que genera una

aceptacion de la hipotesis alternativa con un 95% de confianza. Ademas el valor de
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T que se obtuvo estd ubicado dentro de la area de rechazo, lo cual afirma que le
sistema web mejora la tasa de cumplimiento del hito solucién en el proceso de

gestion de incidencias en la empresa Fractalia Peru SA.

o — 1L

I s/~Vn

Donde:
x: Media pre test
: Media post test

Desviacion tipica muestral

30T

. Tamano de la muestra

Remplazando:

_ 66.4927 — 84.6057
~10.69418/+/30

- —18.113
~ 10.69418/5.47722557505

- —18.113
~1.95248120667

T = -9.27691387662
T =-9.277

Figura 16. Prueba T-Student — taza de cumplimiento del hito solucion

Tc= -9,277 Region de Aceptacion

Region de Rechazo

T=-1,6991

Fuente: elaboracion propia de los autores
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V. DISCUSION

Una vez obtenido los resultados se procede a contrastarlos con trabajos similares.
La tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en el proceso de gestion
de averias de la empresa Fractalia Peru SA. Antes de la implementacion del
sistema web era de 75.05% y luego a la implementacion esta tasa logro incrementar
a 88.20%. Significando que gracias a la aplicacion del sistema web se logré un
aumento de 13.15% en la taza de cumplimiento del hito desplazamiento técnico.

En concordancia con los resultados obtenidos por Chipulina Puelles Luigi, en su
estudio titulado: “Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa consulit
S.A.C”, obtenido como resultado que el ratio de desemperio de los especialistas a
la hora de dar la solucién a las incidencias aumento un 10.71% después de la

aplicacion del sistema.

De la misma manera en la tasa de cumplimiento del hito solucién en el proceso de
gestion de averias de la empresa Fractalia Peru SA. Antes a la implementacién del
sistema web era de 66.49% y luego a la implementacion esta tasa logro incrementar
a 84.61%. Significando que gracias a la aplicacion del sistema web se logré un
aumento de 18.12% en la taza de cumplimiento del hito solucién.

En acuerdo con los resultados obtenidos por Tolentino Huamani Walter Jose, en
su investigacion titulada: “Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa
Figa Peru S.A.C”, obtuvo como resultado un incremento en la tasa de resolucion de
incidencias de 78.09% a 99.04% concluyendo que después de la aplicacion del

sistema web esa tasa crecié un 20.95%.
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VI. CONCLUSIONES

Primero, en base a los resultados obtenidos posterior a la implementacion del
software se demuestra que se mejoro el proceso de seguimiento de averias en la
empresa Fractalia Peru SA, de tal forma se afirma que si logro una mejora en dicho

proceso.

Segundo, se demuestra que la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento
técnico en el proceso de seguimiento de averias de la empresa Fractalia Peru SA
aumento su porcentaje un 13.15%posterior a la implementacion del software.
Evidenciado asi una mejora en beneficio de la organizacion y cumpliendo a su vez

con los objetivos planteados.

Finalmente, se demuestra que la tasa de cumplimiento del hito solucion en el
proceso de seguimiento de averias de la empresa Fractalia Peru SA aumento su
porcentaje un 18.12% posterior a la implementacion del software. Evidenciado asi
una mejora en beneficio de la organizacién y cumpliendo a su vez con los objetivos

plasmados.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se propone llevar a cabo un plan de evaluacion a fin de verificar la calidad del
software, abarcando los siguientes criterios: descubrir la mayor cantidad de errores
en tanto sea posible, monitorear si se cumplio con el desarrollo del disefio,
comprobar si se cumplieron con los requerimientos y llevar a efecto pruebas de

rendimiento del software.

Se sugiere emplear o usar los indicativos tasa de cumplimiento del hito
desplazamiento técnico y tasa de cumplimiento del hito solucién para trabajos de
investigaciones futuras similares, puestos que estos indicativos son los que mas

varian en cuanto al cumplimiento de una averia.

Se sugiere realizar las capacitaciones necesarias sobre el uso del software a los
nuevos usuarios que se tenga y a todas las personas de las diferentes areas que

interactlien con el sistema.
Se propone a las organizaciones considerar solucione tecnoldgicas, a fin de dar

soluciones o automatizar sus procesos que nho estén llevando un correcto

funcionamiento.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

general

general

general

independiente

¢De qué manera influye el
sistema de web en el proceso
de seguimiento de averias de
la empresa Fractalia Peru SA?

Determinar la influencia del
sistema de web en el
proceso de seguimiento de
averias de la empresa
Fractalia Peru SA.

El sistema web mejora el
proceso de seguimiento de
averias de la empresa
Fractalia Peru SA.

Sistema web.

especificos

especificos

especificos

dependiente

¢En qué medida un sistema de
web influye en la tasa de
hito
desplazamiento técnico en el

cumplimiento del

proceso de seguimiento de
averias de la empresa Fractalia
Peru SA?

Determinar la influencia del
sistema de web en la tasa
de cumplimiento del hito
desplazamiento técnico en
el proceso de seguimiento
de averias de la empresa
Fractalia Peru SA.

El sistema web incrementa el
porcentaje de cumplimiento
del SLA de desplazamiento
de técnico en el proceso de
seguimiento de averfas de la

empresa Fractalia Peru sa.

¢En qué medida un sistema de
web influye en la tasa de
cumplimiento del hito solucion
en el proceso de seguimiento
de averias de la empresa
Fractalia Peru SA?

Determinar la influencia del
sistema de web en la tasa
de cumplimiento del hito
solucién en el proceso de
seguimiento de averias de
la empresa Fractalia Peru
SA.

El sistema de web
incrementa el porcentaje de
cumplimiento del SLA de la
solucion en el proceso de
seguimiento de averias de
la empresa Fractalia Peru

SA.

Proceso  de
seguimiento de

averias.

cumplimiento

Tasa de
cumplimiento
de hito
desplazamiento
técnico.

Tasa de
cumplimiento
de hito solucion.

tipo de investigacion:

o aplicada

e experimental

disefio
investigacion:

e pre-experimental

poblacion:

de

e un promedio de 2020

averias

mensuales

en el periodo de 30

dias.

técnica
investigacion:

o fichaje

instrumento

investigacion:

o ficha de registro

de

de

Fuente: Elaboracion propia de los autores.




Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Variable
independiente:
sistema web

Para berzal, cortijo y cubero (2016) argumentaron
que las aplicaciones web son programas de software
creados para que puedan ser accedidos a partir de
cualquier navegador web, sin mayor obligacion de
instalarle o actualizarle algiin programa informéatico
complementario a los clientes finales. Una de sus
principales cualidades es el acceso casi instantaneo
que permite y practicamente desde cualquier sitio, es
por ello por lo que los sistemas basados en web no
requieren la necesidad de ser descargados,
instalados y configurados como los de escritorio (p.

9).

Un sistema web permite mejorar el proceso
seguimiento de averias en Fractalia Peru
SA para el correcto seguimiento los hitos
de atencion, el cual se conseguira datos
ordenados haciendo el seguimiento
correspondiente, el objetivo principal es
brindar toda la data requerida en poco
tiempo, con la finalidad de valor a las
diferentes necesidades del proceso de
seguimiento de averias en la empresa
garantizando que los errores actuales

disminuyan.

Variable
dependiente:
proceso
seguimiento
averias

de
de

Para valle y rivera (2016) mencionan que el proceso
de seguimiento o monitoreo son una agrupacion de
acciones la cuales se encuentran interconectadas o
que colaboran entre si, de esta manera se logra medir
continuamente  los  resultados  conseguidos
cotejandolos con los pardmetros iniciales con el
objetivo de determinar la calidad de ejecucion de un
servicio a efecto de ingresar los cambios o ajustes
adecuados para lograr los resultados planificados (p.
2). Adicionalmente para la real academia espanola
(2020) una averialo define como un perjuicio que no
permite el correcto funcionamiento de un servicio,

equipo o maquinaria (p. 2).

Esta determinado por la empresa Fractalia
Peru SA que por medio un reporte de hitos
de atencidon los cuales son registro,
diagnéstico y despacho, asignacion de
personal técnico, desplazamiento de
personal técnico, solucién y cierre esto
del

cumplimiento de los tiempos establecidos

permitird  realizar un  andlisis
sobre cada hitos y asi poder tomar
decisiones que apoyen a la mejora del

proceso.

Cumplimiento

Tasa de
cumplimiento del
hito

Evalla el porcentaje de

cumplimiento de las
averias dentro de los

parametros de SLA del

desplazamiento | desplazamiento del
técnico personal técnico.
Tasa de | Evalua el porcentaje de

cumplimiento del
hito solucién

cumplimiento de las
averias dentro de los
parametros de SLA de la

solucion.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.




Anexo 2: Indicador de Variable

Proceso de
seguimiento de
averias

Cumplimiento

Evalla el porcentaje de

cumplimiento  de las 1ot =27 . 100
Tasa de | averias dentro de los I
cumplimiento  del | parametros de SLA del Giiidé:
hito desplazamiento | desplazamiento del | Fichaje Ficha de registro Porcentaje Tedt: tasa de cumplimiento del hito
técnico personal técnico , ,
desplazamiento técnico.
Cdt: nimero de averias dentro del
cumplimiento del hito
desplazamiento técnico.
Ta: nimero total de averias.
Evalla el porcentaje de
cumplimiento de las tes =5 4 100
Tasa de | averias dentro de los =
cumplimiento  del | parametros de SLA de la Donde:
hito solucion solucién Fichaje Ficha de registro Porcentaje

Tes: tasa de cumplimiento del hito
solucién.

Cdt: nimero de averias dentro del
cumplimiento del hito solucién.

Ta: nimero total de averias.

Fuente: Elaboracién propia de los autores



Anexo 3: Bechmark de los operadores con infraestructura propia en Peru

s —— 'l = <}

PEI per capita
(US%E miles a precios internacionales 25 21
actuales)
Poblacidn
{Millones de habitanias) 18 44
Suscripciones maviles
{Millones de suscripciones) 23 62
Suscripciones internet fijo 3 a8
{Millones de suscripciones)
= Mowvistar
= Ertel » Personal
Operadores = Clany = Movistar
= WTR = Clarg
= WOM

Fuente: AFIN, 2020.
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Anexo 5: Entrevista al supervisor del area Service Desk

Nombre del Entrevistado Tomas Gonzales Malpartida

Cargo Supervisor del Area ServiceDesk

Fecha 14/09/2020

1. ¢Cual es el rubro de la empresa? ; A qué se dedica?
Servicios de Atencion post Venta Estandar, ServiceDesk, Nivel 2 y SAP, Actualmente
tiene tercerizados todos los procesos concernientes al apoyo de la actividad técnica y
comercial del Grupo Telefonica

2. ;De queé se encarga el area de Service Desk?
Se encarga de realizar el seguimiento de las averias generadas por la subarea de
Front Empresas y Negocios el cual interactia con otras distintas areas de las
empresas tercerizadas de telefonica.

3. ¢Cuales son las funciones de la subarea Pool de Seguimiento y
Aseguramiento?
Cumple con la funcién de asegurar el cumplimiento de los hitos de atencién y realizar
un seguimiento para el cumplimiento del SLAs del ciclo de vida de una averia, el
alcance del area es transversal sobre todos los estados del ticket en el cual se requiere
el cumplimiento de todos hitos y el SLA de cada uno de ellos.

4. ;En qué consiste el proceso de seguimiento de averias?
Consiste en llevar un adecuado seguimiento de los hitos de atencion y de esta manera
llegara cumplir con cada SLA de cada hito del proceso e seguimiento de una averia.

5. ¢Indique que fallas o deficiencias se presenta al momento de dicho proceso?
Hay un déficit al momento de hacer el seguimiento de cada hito de la averia registrada,
lo que causa que haya un retraso en el tiempo de cumplimiento de cada hito y por
ende esto crea una insatisfaccion del cliente por la demora en la atencion.

6. ¢Como se maneja el tema de indicadores por averia en la empresa?
Existen 5 Hitos de Atencion en el cual el Pool de Aseguramiento y Seguimiento debe
velar por el cumplimiento de cada SLA: registro, diagnéstico y despacho, asignacion
de personal técnico, llegada de técnico o desplazamiento de personal, solucién y

O -

GONZALES MALPARTIDA TOMAS

APELLIDOS, NOMBRES y FIRMA DEL ENTREVISTADO



Anexo 6: Hitos de averias

Tiempos maximos de cada hito del ciclo de vida de una incidencia

Ciclo de vida de la incidencia

Neg

P
Hitos 4 horas 8 horas 24 horas 6 horas 10 horas 24 horas
s ke & <=45 min <=45 min <= 45 min <=45 min <=45 min <=45 min
Asignacion de Tecnico <=1.5 hrs <=1.5 hrs <=1.5 hrs <=1.5 hrs <=1.5 hrs <=1.5 hrs
|Llegada del Tecnico <=2.5 hrs <=6.5 hrs <=22.5 hrs <=4.5 hrs <=8.5 hrs <=22.5 hrs
Solucion <=4 hrs <=8 hrs <=24 hrs <=6 hrs <= 10 hrs <=24 hrs
<=5 hrs (normal) <=9 hrs (normal) <= 25 hrs (normal) <= 7 hrs (normal) <= 11 hrs (normal) <= 25 hrs (normal)
<=6 hrs (reiterada) | <= 10 hrs (reiterada) | <= 26 hrs (reiterada) | <= 8 hrs (reiterada) | <= 12 hrs (reiterada) | <= 26 hrs (reiterada)

Responsables de ejecucién de cada hito:
Registro, Diagnéstico, Despacho
Asignacién de Técnico, Llegada de Técnico, Solucién : Grupos de Soporte (Mntto. Tdp / EECC)

Cierre

Escalamiento

Service Operation Center

Fuente: Telefénica, 2020

: Service Desk
: SOC (Soporte y Liquidaciones 1363)
: Pool de Aseguramiento / SOC (Proactividad)

Yelefonica
v/ pe——

Actualmente existen 5 Hitos de Atencién en el cual el Pool de Aseguramiento y

Seguimiento debe velar por el cumplimiento de cada SLA sin embargo no se

llega a cumplir con todos los Hitos en su momento adecuado esto genera que

cualquier hito de atencién se extienda de su plazo maximo y esto a su vez

genera una incomodidad al cliente final, ya que el tiempo de atencion (SLA) no

se llega a cumplir en el tiempo convenido.

Hitos de Atencion

Registro, Diagnostico y Despacho

Asignacion de personal Técnico

Llegada de Técnico o Desplazamiento de personal

Soluciéon

Cierre

Fuente: Telefénica, 2020




Anexo 7: Poblacién

El personal de la sub area pool de aseguramiento y seguimiento elabord los
reportes de averias durante el afio 2020.

Enero 31
Febrero 29
Marzo 31
Abril 30
Mayo 31
Junio 30
Julio 31
Agosto 31
Setiembre 30
Promedio 30

En base a los reportes obtenidos, se puede definir la poblacion para la presente
investigacién de la siguiente manera:

Reportes de averias mensuales duracion

dias semanas
2020 averias 30 4

9

GONZALES MALPARTIDA TOMAS
SUPERVISOR SERVICE DESCK
APELLIDOS, NOMBRES y FIRMA DEL JEFE INMEDIATO




Anexo 8: Valuacion de expertos para la metodologia

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres de Experto: JOHNSON ROMERO GUILLERMO MIGUEL
Titulo y/o Grado:
PH.D. () Doctor ( ) Magister (X) Ingeniero () Otros: ..........

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima — Norte
Fecha: 12/042021
TITULO DE PROYECTO

“SISTEMA WEB PARA EL PROSECO SEGUIMIENTO DE AVERIAS EN LA
EMPRESA FRACTALIA PERU SA”
Tabla de evaluacion de expertos para la eleccion de la metodologia de desarrollo.

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

las columnas.

METODOLOGIA
iTEM PREGUNTAS XP RUP | ICONIX OBSERVACIONES

1 ¢ Es la adecuada para el desarrollo de 3 2 3
pequefios y/o medianos proyectos?

2 ¢La metodologia o framework es flexible a 2 1 3
los cambios?

3 ¢ Controla constantemente el avance del 2 2 3
proyecto?

4 ¢ Aporta prioridad a los requerimientos mas 1 1 2
importantes del cliente?

5 ¢La metodologia o framework tiene 2 2 2
iteraciones cortas?

6 ¢ Es favorable para grupos de trabajo 1 1 2
pequefio o reducido?

7 ¢Incluye entregables funcionales de 2 3 3
software?

8 ¢Es usada para proyectos que tienen corto 1 2 2
tiempo de duracion?

TOTAL 14 14 20
Evaluar con la siguiente calificacion:
1. Malo 2. Regular 3. Bueno

Firma del experto




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres de Experto: SALCEDO QUINONES MARTIN GUSTAVO
Titulo y/o Grado:
PH.D. () Doctor ( ) Magister (X) Ingeniero () Ofros: ..........

Universidad que labora: Universidad César Vallejo - Lima Norte
Fecha: 12/04/2021
TITULO DE PROYECTO

“SISTEMA WEB PARA EL PROSECO SEGUIMIENTO DE AVERIAS EN LA
EMPRESA FRACTALIA PERU SA”
Tabla de evaluacion de expertos para la eleccion de la metodologia de desarrollo.

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.

METODOLOGIA
iTEM PREGUNTAS XP RUP | ICONIX OBSERVACIONES

1 ¢ Es la adecuada para el desarrollo de

pequefos y/o medianos proyectos? 2 1 3
2 ¢La metodologia o framework es flexible a

los cambios? 2 1 3
3 ¢ Controla constantemente el avance del

proyecto? 2 2 3
4 ¢Aporta prioridad a los requerimientos mas

importantes del cliente? 2 1 2
5 ¢La metodologia o framework tiene

iteraciones cortas? 2 1 3
6 ¢,Es favorable para grupos de trabajo

pequeno o reducido? 2 1 3
7 ¢Incluye entregables funcionales de

software? 2 1 3
8 ¢ Es usada para proyectos que tienen corto

tiempo de duracion? 2 1 3

TOTAL 16 | 9 23
Evaluar con la siguiente calificacion:
1. Malo 2. Regular 3. Bueno

~Martin % Salcedo Qsmoms

ing. on Informética y de Sistemas
R, CIP. 88711

Firma del experto




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres de Experto: VILLAVERDE MEDRANO HUGO

Titulo y/o Grado:

PH. D. () Doctor () Magister (X) Ingeniero ()

Otros: ..........

Universidad que labora: Universidad César Vallejo - Lima Norte

Fecha: 12/04/2020

TiTULO DE PROYECTO

“SISTEMA WEB PARA EL PROSECO SEGUIMIENTO DE AVERIAS EN LA EMPRESA

FRACTALIA PERU SA”

Tabla de evaluacién de expertos para la eleccion de la metodologia de desarrollo.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los marcos

de trabajo involucrados, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las

columnas.
METODOLOGIA
iTEM PREGUNTAS XP RUpP | ICONIX OBSERVACIONES
1 ¢ Es la adecuada para el desarrollo de 2 1 3
pequefios y/o medianos proyectos?
2 ¢La metodologia o framework es flexible a p) 1 3
los cambios?
3 ¢ Controla constantemente el avance del p) p) 3
proyecto?
4 ¢ Aporta prioridad a los requerimientos mas 2 1 2
importantes del cliente?
5 ¢La metodologia o framework tiene 2 1 3
iteraciones cortas?
6 ¢ Es favorable para grupos de trabajo 2 1 3
pequefio o reducido?
7 ¢Incluye entregables funcionales de p) 1 2
software?
8 ¢ Es usada para proyectos que tienen corto 2 1 3
tiempo de duracion?
TOTAL 16 |9 22
Evaluar con la siguiente calificacion:
1. Malo 2. Regular 3. Bueno
( -
/r-"l./ 4

Firma del experto




Anexo 9: valuacién de expertos para el instrumento del primer indicador

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES
1.1.Apellidos y Nombres del Validador: GUILLERMO MIGUEL JOHNSON ROMERO
1.2.Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.3.Especialidad del Validador: Ingeniero de Sistemas
1.4.Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacién: Ficha de Registro — Tasa de
Cumplimiento de Hito Desplazamiento Técnico.
1.5.Titulo de la investigacion: Sistema web para el proceso de Seguimiento de Averias
en la Empresa Fractalia Peru SA
1.6.Autores del instrumento:
e Tamayo Herrera Nicolas
e Zorrilla Cieza Merlin Joel
1l ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Buena Muy Excelente
1. CRITERIOS 2. INDICADORES 00-20% | 21-40% | 41— buena 81~
60% 61-80% | 100%
1. CLARIDAD Estda formulado con lenguaje 65
apropiado y especifico.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas 70
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 75
ciencia y la tecnologia.
4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 72
cantidad y calidad.
5. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos 63
de las estrategias.
6. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos — 71
cientificos.
7. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 78
las dimensiones.
8. METODOLOGIA La estrategia responde al 80
propésito del diagndstico.
9. PERTINENCIA El instrumento es funcional para 74
el propdsito de la investigacién
PROMEDIO DE 72%
EVALUACION
1. PROMEDIO DE VALORACION: ___72_ % V: OPINION DE APLICABILIDAD.

(X )Elinstrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 12 de abril de 2021

Firma del Experto Informante.

DNI N° 06128282 Teléfono N° 985874657




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES
1.1.Apellidos y Nombres del Validador: SALCESO QUINONES MARTIN GUSTAVO
1.2.Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.3.Especialidad del Validador: Maestro en Tecnologias de Informacién y Comunicacién
1.4.Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacién: Ficha de Registro — Tasa de
Cumplimiento de Hito Desplazamiento Técnico.
1.5.Titulo de la investigacidn: Sistema web para el proceso de Seguimiento de Averias
en la Empresa Fractalia Peru SA
1.6.Autores del instrumento:
e Tamayo Herrera Nicolas
e Zorrilla Cieza Merlin Joel
Il ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Buena Muy Excelente
1. CRITERIOS 2. INDICADORES 00-20% | 21-40% | 41- buena 81~
60% 61-80% 100%
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje
. o 82%
apropiado y especifico.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas
90%
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 29%
ciencia y la tecnologia. °
4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
; . 90%
cantidad y calidad.
5. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos 90%
de las estrategias. °
6. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos — 90%
cientificos. ?
7. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y
. . 82%
las dimensiones.
8. METODOLOGIA La estrategia responde al
i . fr 90%
propdsito del diagndstico.
9. PERTINENCIA El instrumento es funcional para
. . s g 100%
el proposito de la investigacion
PROMEDIO DE o
EVALUACION 88.44%
1. PROMEDIO DE VALORACION: 88.44 % V: OPINION DE APLICABILIDAD.

( X )Elinstrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 12 de abril de 2021

bl

Firma del Experto Informante.

DNI N° 18010218 Teléfono N° 948629049




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES
1.1.Apellidos y Nombres del Validador: VALVERDE MEDRANO HUGO
1.2.Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.3.Especialidad del Validador: Ing. De Sistemas
1.4.Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacién: Ficha de Registro — Tasa de

Cumplimiento de Hito Desplazamiento Técnico.

1.5.Titulo de la investigacién: Sistema web para el proceso de Seguimiento de Averias
en la Empresa Fractalia Peru SA
1.6.Autores del instrumento:

Tamayo Herrera Nicolas
Zorrilla Cieza Merlin Joel

1. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Buena Muy Excelente
1. CRITERIOS 2. INDICADORES 00-20% | 21-40% | 41- | buena 81-
60% 61-80% 100%

1. CLARIDAD Estéd formulado con lenguaje 90%
apropiado y especifico.

2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas 95%
observables.

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 90%
ciencia y la tecnologia.

4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 95%
cantidad y calidad.

5. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar 95%
aspectos de las estrategias.

6. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos — 95%
cientificos.

7. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 90%
las dimensiones.

8. METODOLOGIA La estrategia responde al 95%
propdsito del diagnostico.

9. PERTINENCIA El instrumento es funcional 100%
para el propésito de la
investigacién

PROMEDIOIDE 93.89 %
EVALUACION
1. PROMEDIO DE VALORACION: 93.89 % V: OPINION DE APLICABILIDAD.

( X

) El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.

( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 12 de abril de 2021

Firma del Experto Informante.

DNI N°: 095872587

Teléfono N°: 999177791




Anexo 10: Valuacion de expertos para el instrumento del segundo indicador

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y Nombres del Validador: GUILLERMO MIGUEL JOHNSON ROMERO
1.2.Institucidn donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.3.Especialidad del Validador: Ingeniero de Sistemas
1.4.Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacién: Ficha de Registro — Tasa de
Cumplimiento de Hito Solucién.
1.5.Titulo de la investigacion: Sistema web para el proceso de Seguimiento de Averias
en la Empresa Fractalia Peru SA
1.6.Autores del instrumento:
e Tamayo Herrera Nicolas
e Zorrilla Cieza Merlin Joel
1l ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Buena Muy Excelente
1. CRITERIOS 2. INDICADORES 00-20% | 21-40% | 41- buena 81~
60% 61-80% | 100%
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje 76
apropiado y especifico.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas 68
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 69
ciencia y la tecnologia.
4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 75
cantidad y calidad.
5. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos 77
de las estrategias.
6. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos — 72
cientificos.
7. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 73
las dimensiones.
8. METODOLOGIA La estrategia responde al 74
propdsito del diagndstico.
9. PERTINENCIA El instrumento es funcional para 80
el proposito de la investigacion
PROMEDIO DE 73.78%
EVALUACION

111 PROMEDIO DE VALORACION: _ 7378 % \V: OPINION DE APLICABILIDAD.
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 12 de abril de 2021

Firma del Experto Informante.

DNIN° 06128282 Teléfono N° 985874657



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y Nombres del Validador: SALCEDO QUINONES MARTIN GUSTAVO
1.2.Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.3.Especialidad del Validador: Maestro en Tecnologias de Informacién y Comunicacién
1.4.Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacién: Ficha de Registro — Tasa de
Cumplimiento de Hito Solucién.
1.5.Titulo de la investigacion: Sistema web para el proceso de Seguimiento de Averias
en la Empresa Fractalia Peru SA
1.6.Autores del instrumento:
e Tamayo Herrera Nicolas
e Zorrilla Cieza Merlin Joel
1l ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Buena Muy Excelente
1. CRITERIOS 2. INDICADORES 00-20% | 21-40% | 41— buena 81~
60% 61-80% 100%
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje
. - 82%
apropiado y especifico.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas
90%
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 22%
ciencia y la tecnologia. i
4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
; . 90%
cantidad y calidad.
5. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos 90%
de las estrategias. i
6. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos — 90%
cientificos. ’
7. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y
. . 82%
las dimensiones.
8. METODOLOGIA La estrategia responde al
i . 90%
propdsito del diagndstico.
9. PERTINENCIA El instrumento es funcional para
- . L 100%
el propdsito de la investigacion
PROMEDIO DE o
EVALUACION 88.44 %
11, PROMEDIO DE VALORACION: _88.44 __% V: OPINION DE APLICABILIDAD.

(X )Elinstrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.

( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 12 de abril de 2021

ol

Firma del Experto Informante.

DNI N° 18010218 Teléfono N° 948629049




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y Nombres del Validador: VALVERDE MEDRANO HUGO
1.2. Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.3. Especialidad del Validador: Ing. De Sistemas
1.4.Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacién: Ficha de Registro — Tasa de
Cumplimiento de Hito Solucién.
1.5. Titulo de la investigacidn: Sistema web para el proceso de Seguimiento de Averias
en la Empresa Fractalia Peru SA
1.6. Autores del instrumento:
e Tamayo Herrera Nicolas

Zorrilla Cieza Merlin Joel

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Buena Muy Excelente
1. CRITERIOS 2. INDICADORES 00-20% | 21-40% | 41— | buena 81~
60% 61-80% 100%

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 90%
apropiado y especifico.

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas 95%
observables.

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 90%
ciencia y la tecnologia.

4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 95%
cantidad y calidad.

5. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar 95%
aspectos de las estrategias.

6. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos — 95%
cientificos.

7. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 90%
las dimensiones.

8. METODOLOGIA La estrategia responde al 95%
proposito del diagndstico.

9. PERTINENCIA El instrumento es funcional 100%
para el propdsito de la
investigacion

PROMEDIOIDE 93.89 %
EVALUACION
. PROMEDIO DE VALORACION: ___ 93.89 % V: OPINION DE APLICABILIDAD.

(X ) Elinstrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.

( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lugar y Fecha: Lima 12 de abril de 2021

(
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Firma del Experto Informante,

DNI N°:09587257

Teléfono N°:999177791




Anexo 11: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico

Ficha de Registro

Investigadores TAMAYO HERRERA NICOLAS Tipo de
ZORRILLA CIEZA MERLIN JOEL prueba:
Institucién UCV — LIMA NORTE
Variable PROCESO DE SEGUIMIENTO DE AVERIAS
Dimension CUMPLIMIENTO
Periodo
Unidad de
Indicador Descripcion Técnica Medida Formula
Tasa de Evalua el porcentaje CcDT A0
. de cumplimiento de TA
Cumplimiento de 5
las averias dentro de - -
Hito los parametros de FICHAJE | PORCENTAJE | CDT= Numero de averias dentro
. SLA del del cumplimiento de SLA de
Desplazamiento B lammierts del desplazamiento técnico.
Técnico personal técnico TP= Numero total de averias
ToTAL | AVERIAS DENTRO DEL| CUMPLIMIENTO
CODIGO;DE REPORTES DE CUMPLIMIENTO DE DE HITO DE
i FECHA DE AVERIAS AVERS SLA DE DESPLAZAMIENT
AS DESPLAZAMIENTO O TECNICO
TECNICO

J -

GONZALES MALPARTIDA TOMAS

APELLIDOS, NOMBRES y FIRMA DEL JEFE INMEDIATO



Anexo 12: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito solucion

Ficha de Registro
Investigadores TAMAYO HERRERA NICOLAS Tipo de
ZORRILLA CIEZA MERLIN JOEL rueba:
Institucion UCV — LIMA NORTE
Variable PROCESO DE SEGUIMIENTO DE AVERIAS
Dimension CUMPLIMIENTO
Periodo
Unidad de
Indicador Descripcién Técnica Medida Formula
CcDT 100
—_— %
z : TA
Tasa de Evalua el porcentaje
de cumplimiento de | FICHAJE | PORCENTAJE| CDT= Numero de averias dentro
cumplimiento del | las averias dentro de del cumplimiento de SLA de
Hito de Solucién SIICZZ pgl‘a'lmetrlos de desplazamiento técnico.
PRASARESD TP= Numero total de averias

AVERIAS DENTRO DEL | CUMPLIMIENTO

CODIGO DE REPORTES TOTAL | " U APLIMIENTO DE DE HITO DE
FECHA DE AVERIAS DE SLADE DESPLAZAMIENT
TTEM. '“‘;Esm DESPLAZAMIENTO O TECNICO
TECNICO

O -

GONZALES MALPARTIDA TOMAS

APELLIDOS, NOMBRES y FIRMA DEL JEFE INMEDIATO



Anexo 13: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico

(test)
Ficha de Registro
TAMAYO HERRERA NICOLAS
Investigador ZORRILLA CIEZA MERLIN JOEL Tipo de prueba: Test
Instituciéon ucv
Variable PROCESO DE SEGUIMIENTO DE AVERIAS
Difiensian CUMPLIMIENTO
Periodo 1/30 DE AGOSTO DEL 2020
Unidad de N
Indicador Descripcion Técnica Medida Férmula
Evalida el porcentaje cDpT
de cumplimiento de ——* 100
Tasa de las averias dentro de A
Cumplimiento del los pardme e = . . CDT= Niumero de averias dentro
- os parametros de Fichaje Porcentaje . % 2
Hito ) SLA del del cumplimiento del hito
Desplazamiento . desplazamiento técnico.
Técnico desplazamlen[(.) del — - ) - ~
personal técnico TP= Ndmero total de averias
TOTAL AVERIAS DENTRO DEL CUMPLIMIENTO
CODIGO DE REPORTES DE CUMPLIMIENTO DEL DEL HITO
ITEM FECHA DE AVERIAS AVERI HITO DESPLAZAMIENT
AS DESPLAZAMIENTO O TECNICO
TECNICO
1 1-Ago-20 |Reporteria de Averias 4 34 26 76,47
2 2- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (2) 34 28 82,35
3 3- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (3) 126 95 75,40
q 4- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (4) 70 55 78.57
5 5- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (5) 105 89 84.76
6 6- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (6) 73 48 65,75
7 7- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (7) 59 45 76,27
8 8- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (8) 50 37 74.00
9 9- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (9) 26 20 76,92
10 | 10- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (10) 84 63 75,00
11 11- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (11) 85 67 78,82
12 12- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (12) 95 69 72,63
13 13- Ago-20 |[Reporteria de Averias 4 (13) 85 65 76,47
14 14- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (14) 60 44 73,33
15 15- Ago-20 |[Reporteria de Averias 4 (15) 59 44 74,58
16 | 16- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (16) 43 33 76,74
17 17- Ago-20 |[Reporteria de Averias 4 (17) 111 83 74,77
18 18- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (18) 57 42 73,68
19 19- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (19) 72 52 72,22
20 | 20- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (20) 64 46 71,88
21 21- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (21) 65 50 76,92
22 | 22- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (22) 127 91 71,65
23 | 23- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (23) 116 88 75,86
24 24- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (24) 62 44 70,97
25 25- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (25) 116 86 74,14
26 | 26- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (26) 53 42 79,25
27 | 27- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (27) 64 46 71.88
28 | 28- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (28) 81 62 76.54
29 | 29- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (29) 13 10 76,92
30 30- Ago-20 |Reporteria de Averias 4 (30) 36 26 7222

G -
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Anexo 14: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico
(re-test)

Ficha de Registro
TAMAYO HERRERA NICOLAS
Investigadores ZORRILLA CIEZA MERLIN JOEL Tipo de prueba: Re Test
Institucién ucv
Variable PROCESO DE SEGUIMIENTO DE AVERIAS
Dimension CUMPLIMIENTO
Periodo 1/30 DE SETIEMBRE DEL 2020
Unidad de
Indicador Descripcién Técnica Medida Férmula
Evalda el porcentaje cDT
de cumplimiento de * 100
Tasa de las averias dentro de A
Cumplimiento del - . y . CDT= Ndmero de averias dentro
. los parametros de Fichaje Porcentaje e =
Hito ) SLA del del cumplimiento del hito
Desplazamiento . desplazamiento técnico.
Técnico desplazamiento del - -
personal técnico TP= Numero total de averias
AVERIAS DENTRO DEL
TOTAL | CUMPLIMIENTO DE CUNELINVIENTE
CODIGO DE REPORTES DE HITO DEL HITO
ITEM FECHA DE AVERIAS AVERI DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENT
AS 2 O TECNICO
TECNICO
1 1-Set-20 Reporteria de Averias 4 69 52 75,36
2 2- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (2) 84 68 80,95
3 3- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (3) 78 58 74,36
4 4- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (4) 58 46 79,31
5 5- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (5) 19 16 84,21
6 6- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (6) 37 24 64,86
7 7- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (7) 50 38 76.00
8 8- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (8) 122 92 75,41
9 9- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (9) 101 78 77.23
10 10- Set -20 |Reporteria de Averias 4 (10) 90 67 74,44
11 11- Set -20 |Reporteria de Averias 4 (11) 69 54 78.26
12 12- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (12) 51 37 72,55
13 | 13- Set -20|Reporteria de Averias 4 (13) 32 24 75,00
14 | 14- Set -20|Reporteria de Averias 4 (14) 73 54 73,97
15 | 15-Set -20|Reporteria de Averias 4 (15) 84 63 75.00
16 | 16- Set -20|Reporteria de Averias 4 (16) 58 44 75,86
17 | 17-Set -20|Reporteria de Averias 4 (17) 60 45 75,00
18 | 18- Set -20|Reporteria de Averias 4 (18 47 35 74,47
19 | 19- Set -20|Reporteria de Averias 4 (19 29 21 72.41
20 | 20- Set -20|Reporteria de Averias 4 (20 22 16 72,73
21 | 21-Set-20|Reporteria de Averias 4 (21) 65 49 75,38
22 | 22-Set-20|Reporteria de Averias 4 (22) 56 40 71,43
23 | 23-Set -20|Reporteria de Averias 4 (23) 58 44 75.86
24 | 24- Set -20|Reporteria de Averias 4 (24) 82 59 71,95
25 | 25-Set-20|Reporteria de Averias 4 (25) 74 56 75,68
26 | 26-Set-20|Reporteria de Averias 4 (26) 56 44 78,57
27 | 27-Set-20|Reporteria de Averias 4 (27) 66 47 71.21
28 | 28- Set-20|Reporteria de Averias 4 (28) 146 111 76,03
29 | 29-Set-20|Reporteria de Averias 4 (29) 97 74 76,29
30 | 30-Set-20|Reporteria de Averias 4 (30) 71 51 71.83
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Anexo 15: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito solucion (test)

Ficha de Registro
. TAMAYO HERRERA NICOLAS
Investigador ZORRILLA CIEZA MERLIN JOEL Tipo de prueba: Test
Institucién ucv
Variable PROCESO DE SEGUIMIENTO DE AVERIAS
Biension CUMPLIMIENTO
Periodo 1/30 DE AGOSTO DEL 2020
Unidad de
Indicador Descripcion Técnica Medida Férmula
CcS
Evalda el porcentaje TA 100
Tasa de de cumplimiento de CS= Numero de averias dentro
Cumplimiento del | las averias dentro de del cumplimiento del hito
Hito Solucién los parametros d’e Fichaje Porcentaje solucién
SR ST TA= Numero total de averias
TOTAL AVERIAS DENTRO DEL CUMPLIMIENTO
CODIGO DE REPORTES DE CUMPLIMIENTO DEL DEL HITO
ITEM FECHA DE AVERIAS AVERIA |[HITO DESPLAZAMIENTO | DESPLAZAMIENT
s TECNICO O TECNICO
1 1-Ago-20 Reporteria de Averias 4 34 31 91,18
2 2- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (2) 34 18 52,94
3 3- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (3) 126 83 65,87
4 4- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (4) 70 45 64,29
5 5- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (5) 105 58 55,24
6 6- Ago-20 Reporteria de Averias 4 (6) 73 53 72,60
7 7- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (7) 59 37 62.71
8 8- Ago-20 Reporteria de Averias 4 (8) 50 36 72.00
9 9- Ago-20 Reporteria de Averias 4 (9) 26 15 57,69
10 10- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (10) 84 61 72,62
11 11- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (11) 85 59 69,41
12 12- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (12) 95 75 78,95
13 13- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (13) 85 54 63,53
14 14- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (14) 60 43 71,67
15 15- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (15) 59 37 62,71
16 16- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (16) 43 30 69,77
17 17- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (17) 111 71 63,96
18 18- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (18) 57 28 49,12
19 19- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (19) 72 46 63,89
20 20- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (20) 64 45 70,31
21 21- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (21) 65 42 64,62
22 22- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (22) 127 87 68,50
23 23- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (23) 116 70 60,34
24 24- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (24) 62 34 54,84
25 25- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (25) 116 91 78,45
26 26- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (26) 53 35 66,04
27 27- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (27) 64 45 70.31
28 28- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (28) 81 57 70,37
29 29- Ago-20 | Reporteria de Averias 4 (29) 13 7 53.85
30 | 30- Ago-20| Reporteria de Averias 4 (30) 36 28 77.78
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Anexo 16: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito solucion (re-test)

Ficha de Registro
. TAMAYO HERRERA NICOLAS
Investigador ZORRILLA CIEZA MERLIN JOEL Tipo de prueba: Re Test
Institucién UcCv
Variable PROCESO DE SEGUIMIENTO DE AVERIAS
Dimensién CUMPLIMIENTO
Periodo 1/30 DE SETIEMBRE DEL 2020
Unidad de
Indicador Descripcién Técnica Medida Férmula
CcS
Evalia el porcentaje TA 100
Tasa de de cumplimiento de CS= Niimero de averias dentro
Cumplimiento de las averias dentro de Fichaje Porcentaje del cumplimiento hito solucién
Hito Solucién los parametros de
SLAcde Jasolusin TA= Numero total de averias
AVERIAS DENTRO DEL
TOTAL [ CUMPLIMIENTODEL CUMPLIMIENTO
CODIGO DE REPORTES DE HITO DE HITO
ITEM FECHA DE AVERIAS AVERI DESPLAZAMIENTO DESPLAZAMIENT
AS TECNICO O TECNICO
1 1-Set-20 | Reporteria de Averias 4 69 64 92.75
2 2-Set -20 | Reporteria de Averias 4 (2) 84 45 53,57
3 3- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (3) 78 51 65,38
4 4- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (4) 58 37 63.79
5 5-Set -20 | Reporteria de Averias 4 (5) 19 11 57.89
6 6- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (6) 37 27 72,97
7 7-Set -20 | Reporteria de Averias 4 (7) 50 31 62.00
8 8- Set-20 | Reporteria de Averias 4 (8) 122 88 72,13
9 9- Set -20 | Reporteria de Averias 4 (9) 101 58 57.43
10 | 10-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (10) 90 65 72,22
11 | 11-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (11) 69 48 69,57
12 | 12-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (12) 51 39 76,47
13 | 13- Set-20 | Reporteria de Averias 4 (13) 32 21 65.63
14 | 14-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (14 73 52 71,23
15 | 15-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (15 84 52 61,90
16 | 16-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (16) 58 40 68,97
17 | 17-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (17) 60 38 63,33
18 | 18- Set-20 | Reporteria de Averias 4 (18 47 23 48,94
19 | 19-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (19 29 19 65,52
20 | 20- Set-20 | Reporteria de Averias 4 (20) 22 16 72,73
21 | 21-Set-20| Reporteria de Averias 4 (21) 65 41 63.08
22 | 22-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (22) 56 37 66,07
23 | 23-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (23) 58 36 62,07
24 | 24-Set -20 | Reporteria de Averias 4 (24) 82 43 52,44
25 | 25-Set-20| Reporteria de Averias 4 (25) 74 59 79,73
26 | 26-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (26) 56 38 67,86
27 | 27-Set-20| Reporteria de Averias 4 (27) 66 45 68.18
28 | 28-Set-20| Reporteria de Averias 4 (28)| 146 105 71,92
29 | 29-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (29) 97 50 51,55
30 | 30-Set-20 | Reporteria de Averias 4 (30) 71 55 77.46
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Anexo 17: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico

(post-test)

Ficha de Registro

TAMAYO HERRERA NICOLAS

4 lzquierdo“Fernéndez.

Coérdinador Service Desk.

Investigador ZORRILLA CIEZA MERLIN JOEL Tipo de prueba: Post - Test
Institucion ucv
Variable PROCESO DE SEGUIMIENTO DE AVERIAS
Dimension CUMPLIMIENTO
Periodo 1/30 DE ABRIL DEL 2021
Unidad de .
Indicador Descripcién Técnica Medid Férmula
CS
Evalia el porcentaje TA * 100
Tasa de de cumplimiento de CS= Numero de averias dentro
Cumplimiento de | 1as averias dentro de del cumplimiento de SLA de
Hito Solucién | los pardmetros de FICHAJE Porcentaje solucién
SLA de la solucién ~ "~
TA= Numero total de averias
TOTAL AVERIAS DENTRO DEL CUMPLIMIENTO
CODIGO DE REPORTES DE CUMPLIMIENTO DE DE HITO DE
ITEM FECHA DE AVERIAS AVERI SLA DE DESPLAZAMIENT
AS DESPLAZAMIENTO O TECNICO
TECNICO
1 1-Abr-21 |Reporteria %Hito 39 35 89,74
2 2-Abr-21 |Reporteria %Hito 21 20 95,24
3 3-Abr-21 |Reporteria %Hito 52 45 86,54
4 4-Abr-21 |Reporteria %Hito 23 16 69,57
5 5-Abr-21 |Reporteria %Hito 73 65 89,04
6 6-Abr-21 |Reporteria %Hito 83 69 83,13
7 7-Abr-21 |Reporteria %Hito 73 62 84,93
8 8-Abr-21 |Reporteria %Hito 69 56 81,16
9 9-Abr-21 |Reporteria %Hito 81 63 77.78
10 10-Abr-21 |Reporteria %Hito 31 20 64,52
11 11-Abr-21 |Reporteria %Hito 15 13 86,67
12 12-Abr-21 |Reporteria %Hito 64 56 87.50
13 13-Abr-21 |Reporteria %Hito 47 41 87.23
14 14-Abr-21 |Reporteria %Hito 69 59 85,51
15 15-Abr-21 |Reporteria %Hito 75 68 90,67
16 16-Abr-21 |Reporteria %Hito 117 89 76,07
17 17-Abr-21 |Reporteria %Hito 68 56 82,35
18 18-Abr-21 |Reporteria %Hito 22 16 72,73
19 19-Abr-21 |Reporteria %Hito 108 98 90,74
20 20-Abr-21 |Reporteria %Hito 92 87 94,57
21 21-Abr-21 |Reporteria %Hito 78 73 93,59
22 22-Abr-21 |Reporteria %Hito 86 69 80,23
23 23-Abr-21 |Reporteria %Hito 59 47 79,66
24 24-Abr-21 |Reporteria %Hito 51 38 74,51
25 25-Abr-21 |Reporteria %Hito 12 11 91,67
26 26-Abr-21 |Reporteria %Hito 70 61 87.14
27 27-Abr-21 |Reporteria %Hito 156 140 89,74
28 28-Abr-21 |Reporteria %Hito 64 53 82,81
29 29-Abr-21 |Reporteria %Hito 74 67 90,54
30 30-Abr-21 |Reporteria %Hito 54 50 92,59
7
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Anexo 18: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito solucién (post-test)

: lzquiérdo Fernandez.

Codr’dinador Service Desk.

LLTES5C

Ficha de Registro
A TAMAYO HERRERA NICOLAS -
Investigador ZORRILLA CIEZA MERLIN JOEL Tipo de prueba: Post - Test
Institucion ucv
Variable PROCESO DE SEGUIMIENTO DE AVERIAS
Dimensiéon CUMPLIMIENTO
Periodo 1/30 DE ABRIL DEL 2021
Unidad de
Indicador Descripcién Técnica Medida Férmula
CS
Evalia el porcentaje T4 100
Tasa de de cumplimiento de CS= Niuimero de averias dentro
Cumplimiento de |1as averias dentro de del cumplimiento de SLA de
Hito Solucién los pardmetros d? FICHAJE Porcentaje solucion
Sl.Audela solnsion. TA= Numero total de averias
TOTAL AVERIAS DENTRO DEL CUMPLIMIENTO
CODIGO DE REPORTES DE CUMPLIMIENTO DE DE HITO DE
ITEM FECHA DE AVERIAS AVERI SLA DE DESPLAZAMIENT
AS DESPLAZAMIENTO O TECNICO
TECNICO
1 1-Abr-21 |Reporteria %Hito 39 35 89,74
2 2-Abr-21 |Reporteria %Hito 21 20 95,24
3 3-Abr-21 |Reporteria %Hito 52 45 86,54
4 4-Abr-21 |Reporteria %Hito 23 16 69,57
5 5-Abr-21 |Reporteria %Hito 73 65 89,04
6 6-Abr-21 |Reporteria %Hito 83 69 83,13
7 7-Abr-21 |Reporteria %Hito 73 62 84,93
8 8-Abr-21 |Reporteria %Hito 69 56 81,16
9 9-Abr-21 |Reporteria %Hito 81 63 77.78
10 10-Abr-21 |Reporteria %Hito 31 20 64,52
11 11-Abr-21 |Reporteria %Hito 15 13 86,67
12 12-Abr-21 |Reporteria %Hito 64 56 87.50
13 13-Abr-21 |[Reporteria %Hito 47 41 87.23
14 14-Abr-21 |Reporteria %Hito 69 59 85,51
15 15-Abr-21 |Reporteria %Hito 75 68 90,67
16 16-Abr-21 |Reporteria %Hito 117 89 76,07
17 17-Abr-21 |Reporteria %Hito 68 56 82,35
18 18-Abr-21 |Reporteria %Hito 22 16 72,73
19 19-Abr-21 |Reporteria %Hito 108 98 90,74
20 20-Abr-21 |Reporteria %Hito 92 87 94,57
21 21-Abr-21 |Reporteria %Hito 78 73 93,59
22 22-Abr-21 |Reporteria %Hito 86 69 80,23
23 23-Abr-21 |Reporteria %Hito 59 47 79,66
24 24-Abr-21 |Reporteria %Hito 51 38 74,51
25 25-Abr-21 |Reporteria %Hito 12 11 91,67
26 26-Abr-21 |Reporteria %Hito 70 61 87,14
27 27-Abr-21 |Reporteria %Hito 156 140 89,74
28 28-Abr-21 |Reporteria %Hito 64 53 82,81
29 29-Abr-21 |Reporteria %Hito 74 67 90,54
30 30-Abr-21 |Reporteria %Hito 54 50 92,59
= & .




Anexo 19: Conformidad y aceptacion del sistema
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FRACTALI,

Lima, 10 de Setiembre del 2020

Dirigido a:

Dr. Petrlik Azabache Ivan Carlo

Docente de la Escuela de Ingenieria de Sistemas
Universidad César Vallejo

PRESENTE

ASUNTO: CONFORMIDAD DEL SISTEMA

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente en nombre de la institucion Fractalia Peru SA.
De la cual soy supervisor del area Service Desk y hacer de su conocimiento que los sefiores Tamaiio Herrera
Nicolas con DNI: 72905899 y Zorrilla Cieza Merlin Joel con DNI: 48664811 estudiantes de la experiencia
curricular Proyecto de Investigacion de la carrera de INGENIERIA DE SISTEMAS de vuestra casa de estudios,
presentaron como propuesta el proyecto “Sistema Web para el Proceso de Seguimiento de Averias en la
Empresa Fractalia Peru SA.”; el cual fue evaluado por las difernetes areas involucrada en el proceso.

En tal sentido, hago de su conocimiento que estamos ofreciendo la CONFORMIDAD Y ACEPTACION
DEL SISTEMA de acuerdo al compromiso definido.

Sin otro particular, quedo de ud.

Atentamente,




Anexo 20: Acta de aprobacion e implementacion del sistema

3 &
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FRACTALIA ¥

Lima, 10 de Mayo del 2021

Dirigido a:

Dr. Villaverde Medrano Hugo

Docente de la Escuela de Ingenieria de Sistemas
Universidad César Vallejo

PRESENTE

ASUNTO : ACTA DE IMPLEMENTACION

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente en nombre de la institucién
Fractalia Peru SA. De la cual soy supervisor del area Service Desk y hacer de su
conocimiento que los sefiores Tamafo Herrera Nicolas con DNI: 72905899 y Zorrilla
Cieza Merlin Joel con DNI: 48664811 estudiantes de la experiencia curricular Desarrollo
del Proyecto de Investigacion de la carrera de INGENIERIA DE SISTEMAS de vuestra casa
de estudios, han logrado la implementacion de su proyecto “Sistema Web para el
Proceso de Seguimiento de Averias en la Empresa Fractalia Peru SA.”; el cual fue
aceptado por las difernetes areas involucrada en el proceso.

En tal sentido, hago de su conocimiento que estamos ofreciendo la APROBACION
E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA de acuerdo al compromiso definido.

Sin otro particular, quedo de ud.

Atentamente,

7

s ]

, o P
7/ L -
S
i
S,/ oot
Victor &. {zquierdo Fernandez.

Caordinador Service Desk.



Anexo 21: Tabla de distribucion T-Student

Tabla t-Student ~ S | - ——
to
Grados de

libertad 0.25 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005
1 1.0000 3.0777 6.3137 12.7062 31.8210 63.6559
2. 0.8165 1.8856 2.9200 4.3027 6.9645 9.9250
3 0.7649 1.6377 2.3534 3.1824 4.5407 5.8408
4 0.7407 1.5332 2.1318 2.7765 3.7469 4.6041
5 0.7267 1.4759 2.0150 2.5706 3.3649 4.0321
6 0.7176 1.4398 1.9432 2.4469 3.1427 3.7074
7 0.7111 1.4149 1.8946 2.3646 2.9979 3.4995
8 0.7064 1.3968 1.8595 2.3060 2.8965 3.3554
9 0.7027 1.3830 1.8331 2.2622 2.8214 3.2498
10 0.6998 1.3722 1.8125 2.2281 2.7638 3.1693
11 0.6974 1.3634 1.7959 2.2010 2.7181 3.1058
12 0.6955 1.3562 1.7823 2.1788 2.6810 3.0545
13 0.6938 1.3502 1.7709 2.1604 2.6503 3.0123
14 0.6924 1.3450 1.7613 2.1448 2.6245 2.9768
15 0.6912 1.3406 1.7531 2.1315 2.6025 2.9467
16 0.6901 1.3368 1.7459 2.1199 2.5835 2.9208
17 0.6892 1.3334 1.7396 2.1098 2.5669 2.8982
18 0.6884 1.3304 1.7341 2.1009 2.5524 2.8784
19 0.6876 1.3277 1.7291 2.0930 2.5395 2.8609
20 0.6870 1.3253 1.7247 2.0860 2.5280 2.8453
21 0.6864 1.3232 1.7207 2.0796 2.5176 2.8314
22 0.6858 1.3212 1.7171 2.0739 2.5083 2.8188
23 0.6853 1.3195 1.7139 2.0687 2.4999 2.8073
24 0.6848 1.3178 1.7109 2.0639 2.4922 2.7970
25 0.6844 1.3163 1.7081 2.0595 2.4851 2.7874
26 0.6840 1.3150 1.7056 2.0555 2.4786 2.7787
27 0.6837 1.3137 1.7033 2.0518 2.4727 2.7707
28 0.6834 1.3125 1.7011 2.0484 2.4671 2.7633
29 0.6830 1.3114 1.6991 2.0452 2.4620 2.7564
30 0.6828 1.3104 1.6973 2.0423 2.4573 2.7500
31 0.6825 1.3095 1.6955 2.0395 2.4528 2.7440
32 0.6822 1.3086 1.6939 2.0369 2.4487 2.7385
33 0.6820 1.3077 1.6924 2.0345 2.4448 2.7333
34 0.6818 1.3070 1.6909 2.0322 2.4411 2.7284
35 0.6816 1.3062 1.6896 2.0301 2.4377 2.7238
36 0.6814 1.3055 1.6883 2.0281 2.4345 2.7195
37 0.6812 1.3049 1.6871 2.0262 2.4314 2.7154
38 0.6810 1.3042 1.6860 2.0244 2.4286 2.7116
39 0.6808 1.3036 1.6849 2.0227 2.4258 2.7079
40 0.6807 1.3031 1.6839 2.0211 2.4233 2.7045
41 0.6805 1.3025 1.6829 2.0195 2.4208 2.7012
42 0.6804 1.3020 1.6820 2.0181 2.4185 2.6981
43 0.6802 1.3016 1.6811 2.0167 2.4163 2.6951
44 0.6801 1.3011 1.6802 2.0154 2.4141 2.6923
45 0.6800 1.3007 1.6794 2.0141 2.4121 2.6896
46 0.6799 1.3002 1.6787 2.0129 2.4102 2.6870
47 0.6797 1.2998 1.6779 2.0117 2.4083 2.6846
48 0.6796 1.2994 1.6772 2.0106 2.4066 2.6822
49 0.6795 1.2991 1.6766 2.0096 2.4049 2.6800
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.2958
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.6706
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.6698
.6694
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.6686
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6679
.6676
6672
.6669
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.6663
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.6652
.6649
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.6644
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.6639
.6636
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.6630
.6628
.6626
.6624
6622
.6620
.6618
.6616
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6612
6611

.6609
6607
.6606
.6604
.6602
.6449

2.0086
2.0076
2.0066
2.0057
2.0049
2.0040
2.0032
2.0025
2.0017
2.0010
2.0003
.9996
.9990
.9983
Q97T
9971
9966
.9960
9955
.9949
9944
9939
.9935
.9930
9925
9921
9917
9913
.9908
.9905
.9901
9897
.9893
.9890
.9886
.9883
9879
.9876
.9873
.9870
.9867
.9864
.9861
.9858
.9855
.9852
.9850
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9842
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2.6778
2.6757
2.6737
2.6718
2.6700
2.6682
2.6665
2.6649
2.6633
2.6618
2.6603
2.6589
2.6575
2.6561
2.6549
2.6536
2.6524
2.6512
2.6501
2.6490
2.6479
2.6469
2.6458
2.6449
2.6439
2.6430
2.6421
2.6412
2.6403
2.6395
2.6387
2.6379
2.6371
2.6364
2.6356
2.6349
2.6342
2.6335
2.6329
2.6322
2.6316
2.6309
2.6303
2.6297
2.6291
2.6286
2.6280
2.6275
2.6269
2.6264
2.6259
2.5758




Anexo 22: Desarrollo de la metodologia ICONIX
Fases de ICONIX

1. Analisis de Requerimientos
Documento: Listado de Requerimientos
e Requerimientos Funcionales

RF1: Administrar inicio de sesion

RF1.1 Para ingresar al sistema web el usuario debe iniciar sesion mediante un
usuario y contraseiia.

RF2: Administrar asignacion
RF2.1 El sistema web permitira al supervisor cargar un archivo de tipo Excel (xIs)
para una asignacion automatica de averias.
RF2.2 El sistema web permitird asignara las averias automaticamente a los
usuarios, segun el horario en el que se encuentre y el estado online registrado
en el sistema.
RF2.3 El sistema web mostrara todas las averias asignadas al pool de
seguimiento y aseguramiento.
RF2.4 El sistema web permitira realizar una bisqueda de la averia mediante el
namero de incidencia, el cliente, estado, segmento, plazo o usuario.
RF2.5 El sistema web mostrar los detalles de cada averia asignada, mediante
un click en el nimero de ticket.

RF3: Administrar usuarios
RF3.1 El sistema web mostrara los usuarios registrados.
RF3.2 El sistema web permitird crear usuarios con un rol y agregarlos a un
equipo.
RF3.3 El sistema web permitira al supervisor eliminar o modificar a los usuarios
registrados.
RF3.4 El sistema web permitird buscar a los usuarios registrados mediante el
nombre, usuario, correo o celular.

RF4: Administrar horarios
RF4.1 El sistema web mostrara los horarios asignados al personal registrados.
RF4.2 El sistema web permitira al supervisor registra el horario de un personal,
hora de refrigerio y el fin de semana laboral.
RF4.3 El sistema web permitira al supervisor poder modificar o eliminar los

horarios asignados.



RF4.4 El sistema web permitird buscar a los horarios de los usuarios registrados,
mediante el rango horario de lunes a viernes, horario refrigerio, horario fin de

semana, horario refrigerio fin de semana u horario descanso.

RF5: Administrar asesor
RF5.1 El sistema web mostrara los asesores registrados.
RF5.2 El sistema web permitird crear nuevos asesores con un alias de
identificacion.
RF5.3 El sistema web permitira al supervisor eliminar o modificar a los asesores
registrados.
RF5.4 El sistema web permitird buscar a los asesores registrados por nombre o
por alias.

RF6: Administrar técnico
RF6.1 El sistema web mostrara los técnicos registrados.
RF6.2 El sistema web permitir4 crear nuevos técnicos, agregar su nhumero de
teléfono, grupo zonal y equipo al que pertenezca.
RF6.3 El sistema web permitira al supervisor y al usuario eliminar o modificar a
los técnicos registrados.
RF6.4 El sistema web permitird buscar a los técnicos registrados mediante su
nombre, celular, zonal o equipo.

RF7: Administrar usuario grupo gics
RF7.1 El sistema web mostrara los usuarios asociados a un grupo gics que estan
registrados en el sistema.
RF7.2 El sistema web permitird crear nuevos usuarios, agregar su numero de
teléfono, zonal, equipo y grupo al que pertenezca.
RF7.3 El sistema web permitira al supervisor y al usuario eliminar o modificar a
los usuarios registrados.
RF7.4 El sistema web permitird buscar a los usuarios grupo gics mediante su
nombre, nimero de teléfono, zonal, equipo o grupo al que pertenezca.

RF8: Administrar escalamiento
RF8.1 El sistema web mostrara los escalamientos realizados por los usuarios.
RF8.2 El sistema web permitira crear nuevos escalamientos asignado a un
equipo o grupo.
RF8.3 El sistema web permitira al supervisor eliminar los escalamientos

registrados.



RF8.4 El sistema web permitira buscar los escalamientos registrados por cada
usuario.
RF9: Administrar grupo gics
RF9.1 El sistema web mostrara los grupos gics asociados a su zonal y equipo.
RF9.2 El sistema web permitir4 crear nuevos grupos gics y agregarlos a un zonal
y equipo.
RF9.3 El sistema web permitira al supervisor eliminar a los grupos gics que se
encuentren registrados en el sistema.
RF9.4 El sistema web permitir4 buscar a los grupos gics por su zonal o equipo.
RF10: Administrar zonal
RF10.1 El sistema web mostrara las zonas asignadas a un grupo y equipo.
RF10.2 El sistema web permitird al supervisor crear nuevas zonas y agregarlos
a un equipo.
RF10.3 El sistema web permitira al supervisor eliminar las zonas que se
encuentren registrados en el sistema.
RF10.4 El sistema web permitira buscar las zonas que estén asociados a los
equipos.
RF11: Administrar equipo asignado
RF11.1 El sistema web mostrara los equipos con su respectivo nombre y
descripcion.
RF11.2 El sistema web permitira crear nuevos equipos con su nombre y
descripcion.
RF11.3 El sistema web permitira al supervisor eliminar los equipos que se
encuentren registrados en el sistema.
RF11.4 El sistema web permitird buscar los equipos por nombre o descripcion.
RF12: Administrar equipo de trabajo
RF12.1 El sistema web mostrara los equipos de trabajo y descripcion.
RF12.2 El sistema web permitira crear nuevos equipos de trabajo y descripcion.
RF12.3 El sistema web permitira al supervisor eliminar los equipos de trabajo
gue se encuentren registrados en el sistema.
RF12.4 El sistema web permitird buscar los equipos de trabajo que se

encuentren registrados en el sistema.



RF13: Administrar rol
RF13.1 El sistema web mostrara los roles asignados a los usuarios y
supervisores registrados en el sistema.
RF13.2 El sistema web permitira que el supervisor pueda crear nuevos roles a
nuevos usuarios.
RF13.3 El sistema web permitird al supervisor eliminar los roles de los usuarios
gue se encuentren registrados en el sistema.
RF14: Administrar registro, diagndstico y despacho
RF14.1 El sistema web mostrara si el ticket se registré dentro de los 10 minutos
establecidos.
RF14.2 El sistema web permitira seleccionar al asesor que incumplié con el
registro dentro de los 10 minutos.
RF14.3 El sistema web permitird seleccionar si el diagnéstico es correcto o
incorrecto.
RF14.4 El sistema web permitird corregir el diagnostico si este es un diagnostico
incorrecto.
RF14.5 El sistema web permitira verificar si se despacho la averia correctamente
RF14.6 El sistema web permitird corregir el despacho si este se despacho
incorrectamente.
RF14.7 El sistema web permitira medir el tiempo de respuesta del hito registro,
diagndstico y despacho, tomando como base la fecha de generacion de averia.
RF15: Administrar asignacion de personal técnico.
RF15.1 El sistema web permitird seleccionar si se asigné un personal técnico a
la averia.
RF15.2 El sistema web permitir4 asignar a un personal técnico.
RF15.3 El sistema web permitira informar el motivo si no se asigné un personal
técnico.
RF15.4 El sistema web permitira registrar la fecha y hora en la cual se retomara
la atencion, si no se asigno a un personal técnico por atencion pendiente o por
accesos.
RF15.5 El sistema web permitira realizar un conjunto de escalamientos, en caso
gue la contrata no informe para la asignacion del técnico.
RF15.6 El sistema web permitird visualizar mediante una tabla todos los

escalamientos realizados.



RF15.7 El sistema web permitira realizar un escalamiento hasta llegar como
limite los gerentes de telefonica.
RF15.8 El sistema web permitird asignar un personal técnico en cualquiera de
los casos que se presente.
RF15.9 El sistema web permitir4 registrar la fecha y hora en la que se dio la
resolucién del escalamiento con los gerentes de telefénica.
RF15.10 El sistema web permitira medir el tiempo de respuesta del hito
asignacion de personal técnico, tomando como base la fecha de generacion de
averia.

RF16: Administrar desplazamiento técnico
RF16.1 El sistema web permitirAd seleccionar si se requiere desplazamiento
técnico.
RF16.2 El sistema web permitira guardar el hito en caso que no se requiera
desplazamiento técnico.
RF16.3 El sistema web permitira seleccionar si el personal técnico se desplazo
en el tiempo acordado, en caso se requiera desplazamiento técnico.
RF16.4 El sistema web permitira seleccionar al personal técnico, en caso el
técnico se haya desplazado en el horario acordado.
RF16.5 El sistema web permitird seleccionar la fecha y hora en la que se
desplazé el personal técnico, en caso el técnico se haya desplazado en el horario
acordado.
RF16.6 El sistema web permitir seleccionar si el técnico asignado responde, en
caso no se haya desplazado en el horario acordado.
RF16.7 El sistema web permitird seleccionar la fecha y hora de llegada del
técnico, en caso este no se haya desplazado en el horario acordado y el técnico
asignado si responda.
RF16.8 El sistema web permitira realizar un conjunto de escalamientos en caso
el personal técnico no se haya desplazado en el horario acordado y el técnico
asignado no responda.
RF16.9 El sistema web permitira realizar un conjunto de escalamientos en caso
el personal técnico no haya llegado en el horario acordado, si responda y no
llegue en el horario indicado.
RF16.10 El sistema web permitird visualizar mediante una tabla todos los

escalamientos realizados.



RF16.11 El sistema web permitira realizar un escalamiento hasta llegar como

limite los gerentes de telefonica.

RF16.12 El sistema web permitira registrar de cualquier forma la fecha y hora de

llegada del personal técnico asignado para la atencion de la averia.

RF16.13 El sistema web permitird medir el tiempo de respuesta del hito

desplazamiento técnico, tomando como base la fecha de generacion de averia.
RF17: Administrar solucion

RF17.1 El sistema web permitird seleccionar si se logré dar una solucién a la

averia.

RF17.2 El sistema web permitira seleccionar si la solucion de la averia fue fisica

o légica.

RF17.3 El sistema web permitira redactar que solucién se realizé de acuerdo al

tipo de solucion antes seleccionado.

RF17.4 El sistema web permitira seleccionar si el cliente valida la solucién

realizada.

RF17.5 El sistema web permitird seleccionar el motivo por la cual el cliente no

valide la solucion.

RF17.6 El sistema web permitird seleccionar la fecha y hora de prueba si en caso

el cliente no valido por un pendiente o no se haya logrado dar solucion.

RF17.7 El sistema web permitira realizar un conjunto de escalamiento, en caso

no se haya logrado dar la solucion.

RF17.8 El sistema web permitird visualizar mediante una tabla todos los

escalamientos realizados.

RF17.9 El sistema web permitira realizar un escalamiento hasta llegar como

limite los gerentes de telefénica.

RF17.10 El sistema web permitir4 seleccionar cual fue la solucion después de

un escalamiento.

RF17.11 El sistema web permitira redactar que solucién de realizo de acuerdo al

tipo de solucion antes seleccionado después de un escalamiento.

RF17.12 El sistema web permitird medir el tiempo de respuesta del hito solucion,

tomando como base la fecha de generacion de averia.



RF18: Administrar cierre
RF18.1 El sistema web permitird seleccionar el tipo de cierre de la averiar.
RF18.2 El sistema web permitira seleccionar la fecha y hora de cierre de la
averia.
RF18.3 El sistema web permitira medir el tiempo de respuesta del hito cierre,
tomando como base la fecha de generacién de averia.

RF19: Administrar reportes
RF19.1 El sistema web permitira visualizar mediante una tabla o dashboard el
tiempo trascurrido por cada hito de una averia.
RF19.2 El sistema web permitird visualizar mediante una tabla o dashboard el

tiempo trascurrido para cada averia

e Requerimientos No Funcionales
RNF1: Usabilidad

RNF1.1 El aprendizaje del sistema web por el usuario debe de ser en corto
tiempo.
RNF1.2 Los colores del sistema web deben de ser amigable a la vista del usuario
final.
RNF1.3 El sistema web debe de contener interfaces graficas faciles de entender.
RNF2: Seguridad
RNF2.1 El sistema debe de garantizas que la informacion esté protegida del
acceso no autorizado.
RNF2.2 El sistema debe de tener una capacidad de soportar intentos de ataques
externos.
RNF3: Productividad
RNF3.1 El sistema web manejara un tiempo de respuesta de 5 a 7 segundos
para la mayoria de sus operaciones.
RNF4: Disponibilidad
RNF4.1 El sistema debera de estar siempre a la disposicion del uso del
personal.
RNF5: Soporte
RNF5.1 El sistema debe de ser facil de analizar y poder modificar posibles fallas

que se identifiquen.
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Prototipos GUI

Figura 18. Prototipo inicio de sesion
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Figura 19. Prototipo home
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Figura 20. Prototipo asignacion de averias generadas
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Fuente: elaboracion propia de los autores
Figura 21. Prototipo Hito 1 (registro, diagnéstico y despacho)
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Figura 22. Prototipo hito 2 (Asignacion de personal técnico)
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Figura 23. Prototipo hito 3 (Desplazamiento técnico)
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Figura 24. Prototipo hito 4 (solucion)
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Figura 25. Prototipo hito 5(cierre)
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Figura 26. Prototipo reporte de cumplimiento de las averias

ok i o s e Segumania

QO X}

)

ema para el Andlisis de Seg ento de Ave

Homa 1Aeinnuu’\fm ‘Seg limiento 1Repnrte\

Hda | o ek

Seguimiento de Averias

Seguimients de Hites  Ravisibn de Tiampos m

ssncrsin o o an Comtn

Empresa: |

[4 ]
L E—

Furet

Fare 7

Revision de Tiempos

Fose

Fuse

Zona: ﬁ

Fure 4

Notas : j

Rewmen: [ 1]

Criticidad :

Tipo deIncidencia: [ (7]
Fsadeation: [

4 4

- v
Usuario Asignado:[ [l w
e —

Objetivos del Servicio Seleccionado

= == =
Ingress: (240720202000
[0 (2110120202045 | Dl di Coumpsimbents
R — P—
- R
ERT) [ |Pertro d Campiirierts
e normal z |Fur g Gampminin
B How BB

renay —
T ey |
i s Hor di feslisacion "
I Um 2 h Hm " h Mm T h Hm

Fuente: elaboracion propia de los autores




Figura 27. Diagrama de casos de uso
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 28. Diagrama de paquetes
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2. Analisis y Disefio Preliminar
e Especificacion de Casos de Uso
Tabla 15. Listado de casos de uso

ID Casos de Uso

01 Iniciar sesion

02 Asignar Averias Generadas

03 Mostrar Averias Asignadas

04 Mostrar y Modificar Datos del Seguimiento

05 Registrar Datos del Hito 1 (registro, diagnostico y despacho)
06 Registrar Datos del Hito 2 (asignacién de personal técnico)
07 Registrar Datos del Hito 3 (desplazamiento técnico)

08 Registrar Datos del Hito 4 (solucién)

09 Registrar Datos del Hito 5 (cierre)

10 Reporte de cumplimientos de los hitos

Fuente: elaboracion propia de los autores



Tabla 16. Descripcion de caso de uso: Inicio de sesion

Caso de Uso:

Inicio de sesion

ID:

01

Actor:

Pool de seguimiento y supervisor

Descripcion:

Este caso de uso permitira el ingreso al sistema web mediante un
usuario y una contrasefia.

Curso Normal

Curso Alternativo

persona.

1. Escribir el usuario en el txt donde
se encuentra la imagen de una

candado.

2. Escribir la contrasefa en el txt
donde se muestra la imagen de un

de color verde.

3. Dar clic en el boton iniciar sesion

3. El usuario o contrasefia son incorrectos, con
ello se mostrara un pop up informando: “El
usuario o contrasena ingresados son incorrectos,
por favor vuelva a intentarlo”.

Precondiciones:

Se requiere que el usuario ingrese a un navegador web y el dominio
del acceso a la pagina web.

Post El usuario logra ingresar a la pagina principal del sistema.
Condiciones:
Excepciones: Ninguna.

Observaciones:

Se observa el nombre se usuario en la pagina principal.

Fuente: elaboracion propia de los autores

Tabla 17. Descripcion de caso de uso: Cerrar sesion

Caso de Uso: | Cerrar sesion

ID:

Actor: Pool de seguimiento y supervisor

Descripcion: Este caso de uso permitira al usuario el cierre del sistema web

mediante un clic al botén previamente validado.

Curso Normal

Curso Alternativo

1. Elusuario hace clic en el botén
cerrar sesion ubicado en parte
superior derecha de la pagina web.

2. Se muestra un pop up
consultando validacion de cierre.

2. Sila validacion es negativa se cancela la
solicitud de cerrar sesion.

Precondiciones:

Se requiere estar logeado en el sistema para poder solicitar este caso
de uso.

Post El usuario cierra su sesion y se muestra la pagina de inicio de sesion.
Condiciones:

Excepciones: Ninguna.

Observaciones: | Ninguna.

Fuente: elaboracion propia de los autores



Tabla 18. Descripcion de caso de uso: Asignar averias generadas

Caso de Uso: Asignar Averias Generadas
ID: 02
Actor: Pool de seguimiento y supervisor
Descripcion: Permite asignar averias generadas al personal pool en turno mediante
la definicion del supervisor
Curso Normal Curso Alternativo

1. El supervisor dara clic en el botén
Ingresar orden y definira el orden la
asignacioén de averias

2. El pool ingresara el Excel en la 2. Se cancela ingreso de documento de Excel
opcion Carga de documento para la
asignacion

3. Se listara el Excel cargado en la
tabla revision de Carga de

Informacion
4. El pool asignado dara clic en el botdn | 4. El pool dara clic en el boton Borrar Datos y
Cargar a asignacion se cancela la carga de datos y se borra lo
listado en la Tabla de revision de asignacion
de averias

5. Se validara el codigo de averia no
sea reiterado. Las averias duplicadas
seran descartadas y no se cargaran

6. Se listara las en la tabla asignacion 6. El supervisor dara clic en el boton
de averias y se asignara las averias | asignacion de averias y corregira segun se
de forma automatica segun el orden | requiera
definido por el supervisor

Precondiciones: | ¢ Iniciar sesién

e Ingresar a la pagina de inicio asignacion.

Post Se asigno las averias generadas al personal pool de turno
Condiciones:
Excepciones: Ninguna.

Observaciones: | e Una vez listada las averias asignadas el sistema permitira realizar
una busqueda segun opciones.
e FEl caso de uso tendra la opcién de Cerrar sesion

Fuente: elaboracion propia de los autores




Tabla 19. Descripcion de caso de uso: Mostrar averias asignadas

Caso de Uso: | Mostrar averias Asignadas

ID: 03

Actor: Pool de seguimiento y Supervisor

Descripcion: Permite mostrar los tickets asignados al usuario que inicia sesion y se

también se su compariero.

Curso Normal Curso Alternativo

1. Se lista automaticamente las incidencias que el
pool tiene asignado y de su compafiero que se
encuentre en estado asignado, pendiente, en
curso y resuelto

Precondiciones: | Se requiere Iniciar sesion

Post Se muestran las averias del usuario y su companero
Condiciones:

Excepciones: Ninguna.

Observaciones: | ¢ El Caso de Uso permite exportar, imprimir y filtrar averias

asignadas solo a él o solo a su compariero.
e Al supervisor le permite realizar busquedas por cualquier pool.
e FEl caso de uso tendra la opcién de Cerrar sesion

Fuente: elaboracion propia de los autores

Tabla 20. Descripcion de caso de uso: Mostrar datos de las averias

Caso de Uso: Mostrar Datos de las Averias

ID: 04

Actor: Pool de Aseguramiento y Supervisor

Descripcion: Permite realizar una exportacién completa en Excel del caso de uso

listar incidencias asignadas al usuario segun estado del ticket.

Curso Normal

Curso Alternativo

Ticket

1. Escribir ticket de averia en txt

2. Seleccionar el botéon Buscar

3. Escribir modificaciones sobre los
Datos del ticket

4. Seleccionar el boton Guardar

4. No seleccionar el boton guardar cancela las
modificaciones

Precondiciones:

e |niciar sesion
e |Ingresar a la pagina de Inicio Seguimiento

Post Se muestran toda la informacién del ticket y sus Hitos
Condiciones:

Excepciones: Ninguna.

Observaciones: | ¢ Este Formulario también permite realizar modificaciones de los

datos del ticket
e El caso de uso tendra la opcion de Cerrar sesion

Fuente: elaboracion propia de los autores



Tabla 21. Descripcion de caso de uso: Registro, diagnéstico y despacho

Caso de Uso:

Registrar Datos Del Hito 1 (registro, diagnostico y despacho)

ID: 05

Actor:

Pool de seguimiento y supervisor.

Descripcion:

Permite registrar los Datos del Seguimiento del Hito 1

Curso Normal

Curso Alternativo

1. Seleccionar el Hito Registro
Diagnostico y Despacho

2. Selecciona el Combo Box Registro la
opcion Si. Lo que redirige al Combo Box
Diagnostico

2. Selecciona el Combo Box Registro la
opcion No. Lo cual envia una alerta (Aun
pendiente de alerta). Lo que redirige al
Combo Box Diagnostico

3. Selecciona el Combo Box Diagnostico
la opcidn Si. Lo que redirige al Combo
Box Despacho

3. Selecciona el Combo Box Diagnostico la
opcion No. Esto habilita un espacio de Text
para escribir el diagnostico correcto y
corregir la informacion del ticket. Luego dar
cliente al Botén Guardar Diagnostico. Lo que
redirige al Combo Box Despacho.

4. Selecciona el Combo Box Despacho la
opcion Si. Lo que habilita la opcion
Cerrar Hito.

4. Selecciona el Combo Box Despacho la
opcion No. Esto habilita 1 Combo Box
anidados para corregir la asignacion actual.
Luego dar cliente al Boton Guardar
Despacho. Lo que habilita la opcion Cerrar
Hito.

5. Dar clic en el botén Cerrar Hito. Lo que

guarda la informacion rellenada y el

tiempo transcurrido desde la columna
generacioén en la Base de Datos.

Precondiciones: | e Iniciar sesidon

e Ingresar a la pagina de Inicio Seguimiento
e Ingresar a la subseccién Registro Diagnostico y Despacho

Post Se logra Cerra el Hito 1 y almacenar la informacion
Condiciones:
Excepciones: Ninguna.

Observaciones: | e

Este formulario cuenta con una subrutina llamada Alarma 1. Lo que
se genera una alarma a los 30 minutos y 40 minutos después del
tiempo obtenido de la Tabla inicial de la columna Generacion.

e La subrutina Alarma 1 genera un Pop Up en la mitad de la pagina
en cualquier caso de uso que se encuentre lo cual ocupa un 50%
de la pagina en cada tiempo de alarma

e El caso de uso tendra la opcion de Cerrar sesion

Fuente: elaboracion propia de los autores




Tabla 22. Descripcion de caso de uso: Asignacion de personal técnico

Caso de Uso:

Registrar Datos Del Hito 2 (asignacion de personal técnico)

ID: 06
Actor: Pool de seguimiento y supervisor.
Descripcion: Permite registrar los Datos del Seguimiento del Hito 2

Curso Normal Curso Alternativo

1. Seleccionar el Hito Asignacién de
Personal técnico

2. Selecciona el Combo Box Logro 2. Selecciona el Combo Box Logro Asignar la
Asignar la opcidn Si. Lo que redirige | opcion No. Lo que redirige al Combo Box
al Combo Box Datos técnicos Motivo.

2.1. Selecciona el Combo Box Motivo la
opcion Pendiente. Lo que habilita la Opcion de
Seleccionar Fecha. Luego se redirige al
Combo Box Datos técnicos

2.2. Selecciona el Combo Box Motivo la
opcion Escalamiento. Lo que habilita los
combo box anidados del escalamiento. Luego
se redirige al Combo Box Datos técnicos

3. Se Selecciona los Datos del
Personal técnico. Lo que habilita la
opcion Cerrar Hito.

4. Dar clic en el boton Cerrar Hito. Lo
que guarda la informacion rellenada
y el tiempo transcurrido desde la
columna generacién en la Base de

Datos.

Precondiciones:

e Iniciar sesion
e Ingresar a la pagina de Inicio Seguimiento
e Ingresar a la subseccion asignacion de Personal técnico

Post
Condiciones:

Se logra Cerra el Hito 2 y almacenar la informacion

Excepciones:

Ninguna.

Observaciones:

e Este formulario cuenta con una subrutina llamada Alarma 2. Lo que
se genera una alarma a la hora y también después de 1 hora 25
minutos después del tiempo obtenido de la Tabla inicial de la
columna Generacién.

e La subrutina Alarma 2 genera un Pop Up en la mitad de la pagina
en cualquier caso de uso que se encuentre lo cual ocupa un 50%
de la pagina en cada tiempo de alarma

e FEl caso de uso tendra la opciéon de Cerrar sesion

Fuente: elaboracion propia de los autores




Tabla 23. Descripcion de caso de uso: Desplazamiento técnico

Caso de Uso: Registrar Datos Del Hito 3 (desplazamiento técnico)
ID: 07
Actor: Pool de seguimiento y supervisor
Descripcion: Permite registrar los Datos del Seguimiento del Hito 3
Curso Normal Curso Alternativo

1. Seleccionar el Hito
Desplazamiento de Personal técnico
2. Selecciona el Combo Box 2. Selecciona el Combo Box Requiere Desplazamiento la opcion No.
Requiere Desplazamiento la opcion | Lo que habilita la opcion Cerrar Hito.

Si. Lo que redirige al Combo Box

Horario Acordado
3. Selecciona el Combo Box Horario | 3. Selecciona el Combo Box Horario Acordado la opcién No. Lo que
Acordado la opcién Si. Lo que habilita el Combo Box técnico Responde

muestra al personal técnico
asignado y se habilita la fecha y
hora de llegada.

3.1. Selecciona el Combo Box técnico Responde la opcion Si. Lo que
habilita la fecha y hora de llegada acordada

3.1.1. Selecciona la Fecha y hora de llegada acordada del personal
técnico. Lo que habilita el Combo Box Llego Hora Acordada.

3.1.2. Selecciona el Llego Hora Acordada la opcién Si. Lo que habilita
la opcién Cerrar Hito.

3.1.3. Selecciona el Llego Hora Acordada la opcién No. Lo que
habilita los Combo Box anidados del escalamiento. Luego muestra al
personal técnico asignado y se habilita la fecha y hora de llegada.

3.2. Selecciona el Combo Box técnico Responde la opcién No. Lo que
habilita los Combo Box anidados del escalamiento. Luego muestra al
personal técnico asignado y se habilita la fecha y hora de llegada.

4. Selecciona la Fecha y hora de
llegada del personal técnico. Lo que
habilita la opcién Cerrar Hito.
Precondiciones: | e Iniciar sesion
¢ Ingresar a la pagina de Inicio Seguimiento

¢ Ingresar a la subseccion Desplazamiento de Personal técnico

Post Se logra Cerra el Hito 3 y almacenar la informacion
Condiciones:
Excepciones: El formato del documento no cumple con las caracteristicas determinadas.

Observaciones: | « Este formulario cuenta con una subrutina llamada Alarma 3. Lo que se genera una
alarma segun la condicién de Segmento y Plazo obtenido de la Tabla inicial de la
columna Segmento y Plazo.

Segmento EMPRESA Plazo Urbano: 2 horas y 2horas 25 minutos

Segmento EMPRESA Plazo Interurbano: 6 horas y 6 horas 25 minutos

Segmento EMPRESA Plazo Rural: 22 horas y 22 horas 25 minutos

Segmento NEGOCIOS Plazo Urbano: 4 horas y 4horas 25 minutos

Segmento NEGOCIOS Plazo Interurbano: 8 horas y 8horas 25 minutos

Segmento NEGOCIOS Plazo Rural: 22 horas y 22 horas 25 minutos

La subrutina Alarma 3 genera un Pop Up en la mitad de la pagina en cualquier caso de
uso que se encuentre lo cual ocupa un 50% de la pagina en cada tiempo de alarma
e Elcaso de uso tendra la opcion de Cerrar sesion

Fuente: elaboracion propia de los autores




Tabla 24. Descripcion de caso de uso: Solucién

Caso de Uso: Registrar Datos Del Hito 4 (solucion)

ID: 08

Actor: Pool de seguimiento y supervisor.

Descripcion: Permite registrar los Datos del Seguimiento del Hito 4
Curso Normal Curso Alternativo

1. Seleccionar el Hito soluciéon

2. Selecciona el Combo Box Logro 2. Selecciona el Combo Box Logro solucién la opcion
solucion la opcion Si. Lo que habilita al | No. Lo que habilita al Combo Box Motivo solucion
Combo Box Tipo de solucion

2.1. Selecciona el Combo Box Motivo solucién la
opcion Escalamiento. Lo que habilita al Combo Box
Escalamiento. Luego habilita nuevamente Combo
Box Logro solucion

2.2. Selecciona el Combo Box Motivo solucién la
opcion Pendiente. Lo que habilita la Seleccion Fecha
y Hora. Luego habilita nuevamente Combo Box Logro

solucion
3. Selecciona el Combo Box Tipo de 3. Selecciona el Combo Box Valida Solucién la
solucién la opcion Fisico o Légico. Lo opcion No. Lo que habilita al Combo Box Motivo
que habilita al txt correccion. solucion.

4. Llenar txt correccion. Lo que habilita
el Combo Box Valida Solucion.

botén Cerrar Hito

5. Selecciona el Combo Box Valida
Solucion la opcidn Si. Lo que habilita

Precondiciones:

e [niciar sesién
e Ingresar a la pagina de Inicio Seguimiento
e Ingresar a la subseccion Solucion

Post Se logra Cerra el Hito 4 y almacenar la informacién
Condiciones:
Excepciones: Ninguna

Observaciones:

o Este formulario cuenta con una subrutina llamada alarma 4. lo que se
genera una alarma segun la condicion de segmento y plazo obtenido de la
tabla inicial de la columna segmento y plazo.

Segmento empresa plazo urbano: 3 horas y 30 min y 3 horas 55 min

o Segmento empresa plazo interurbano: 7 horas y 30 min y 7 horas 55
minutos

e Segmento empresa plazo rural: 23 horas y 30 miny 23 horas 55 min
Segmento negocios plazo urbano: 5 horas y 30 min y 5 horas 55 min
Segmento negocios plazo interurbano: 9 horas y 30 min y 9 horas 55
minutos
Segmento negocios plazo rural: 23 horas y 30 miny 23 horas 55 min

e La subrutina alarma 4 genera un pop up en la mitad de la pagina en
cualquier caso de uso que se encuentre lo cual ocupa un 50% de la
pagina en cada tiempo de alarma

o Elcaso de uso tendra la opcion de cerrar sesion

Fuente: elaboracion propia de los autores




Tabla 25. Descripcion de caso de uso: Cierre

Caso de Uso:

Registrar Datos del Hito 5 (cierre)

ID:

09

Actor:

Pool de seguimiento y supervisor.

Descripcion:

Permite registrar los Datos del Seguimiento del Hito 5

Curso Normal

Curso Alternativo

1. Seleccionar el Hito Cierre

2. selecciona el combo box tipo
de averia opcion normal o
reiterada. lo que habilita al
combo box corresponde cierre

3. selecciona el combo box
corresponde cierre opcion si. lo
que la seleccion de fecha y hora
de cierre

3. selecciona el ComboBox corresponde
cierre opcion no. lo que habilita el
ComboBox motivo de no cierre.

4. selecciona la fecha y hora de

cerrar hito

cierre, lo que habilita el botén

Precondiciones:

e Iniciar sesién
e Ingresar a la pagina de Inicio Seguimiento
e Ingresar a la subseccion Cierre

Post
Condiciones:

Se logra Cerra el Hito 5 y almacenar la informacion

Excepciones:

Ninguna

Observaciones:

e Este formulario cuenta con una subrutina llamada
Alarma 5. Lo que se genera una alarma segun la
condiciéon de Tipo de averia obtenido del Hito

Tipo de averia Normal: 1 horay 1 hora 10 min
Tipo de averia Reiterado: 2 hora y 2 hora 10 min

e La subrutina Alarma 5 genera un Pop Up en la mitad de
la pagina en cualquier caso de uso que se encuentre lo
cual ocupa un 50% de la pagina en cada tiempo de
alarma

e FEl caso de uso tendra la opcion de Cerrar sesion

Fuente: elaboracion propia de los autores




Tabla 26. Descripcion de caso de uso: Reporte de cumplimiento de los hitos

Caso de Uso: | Reporte de Cumplimiento de los Hitos
ID: 11

Actor: Pool de seguimiento y supervisor.
Descripcion: Muestra los Tiempos de los Hitos cumplidos

Curso Normal Curso Alternativo
1. Seleccionar la Opcion revision de
Tiempos

2. Seleccionar la Fase que desean
revisar los tiempos

Precondiciones: | o Iniciar sesion

¢ Ingresar a la pagina de Inicio Seguimiento

Post Muestra todos los tiempos de cada uno de los hitos
Condiciones:
Excepciones: | Ninguna

Observaciones: | Ninguna

Fuente: elaboracion propia de los autores



e Diagramas de Robustez por cada caso de Uso

Figura 29. Diagrama de robustez: Iniciar sesién (normal)

1: Digitar Usuario y Contrasefia de Pool

X - O

: Fool < :FRM_injiciosesion

6: Mostrar el Meq\u Principal 2: Envia a Valldar Usuario y Contrasefia

/{\ 3:Consu§r 0
O — O - O

5: Dirigir al Menu Principal 4: Leer (boolean) —> true
- :FRM_MenuPrincipal < :cc_iniciarsesion - et_usuario

Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 30. Diagrama de robustez: Iniciar sesion (alternativo)
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% W
AN
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— /<\
— L
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Fuente: elaboracion propia de los autores




Figura 31. Diagrama de robustez: Cerrar sesion (normal)
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% |
|
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(
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4: Dirige al inicio de Sesion

: :FRM_iniciosesion ::cc_CerrarSesion

Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 32.Diagrama de robustez: Cerrar sesion (alternativo)
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—
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 33. Diagrama de robustez: Asignar averias generadas (normal)
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Fuente: elaboracién propia de los autores



Figura 34.Diagrama de robustez: Asignacion de averias generadas (alternativo 1)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 35. Diagrama de robustez: Asignacién de averias generadas (alternativo 2)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 36. Diagrama de robustez: Asignacién de averias generadas (alternativo 3)
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elaboracién propia de los autores

Figura 37. Diagrama de robustez: Mostrar averias asignadas (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 38. Diagrama de robustez: Mostrar datos de las averias (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 39. Diagrama de robustez: Mostrar datos de las averias (alternativo 1)
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Figura 40. Diagrama de robustez: Registro, diagndstico y despacho (normal)

1: Comsuta ket 2:Sekoona Hiot
— S

: FRM_Sequniento

oy
14 HabIkar HitoAsignicin b2 Personal oo
<« \

13: Mostar Datos 021 Hho 1 -£RM_ Hitot
3t Mustia s od Tiedety 2vames. —_—

Paréond Teorlco "Sdammcerv@; Reglatro Opeion S1

161 Mostrar Hio Signaci
—
5t Muzstra ComboBo o2 Dlagnostn

CompBa Diagmelicn Opckn 51

:Sdenclona:

@ @ Musstia Baton:

10: seamv%r Boton Cerrar Hio

7:MuzatraConboBoxo: Ded]

12 Leem,}n

15: DG d HitoAgighach

O O

s Do oe_Dlagmieo

11: Escrbirol()
i

O O

 oc_Cenarkiko <&t DatnsHtol

Fuente: elaboracién propia de los autores

Figura 41. Diagrama de robustez: Registro, diagnostico y despacho (alternativo 1)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 42. Diagrama de robustez: Asignacion de personal técnico (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 43. Diagrama de robustez: Asignacién de personal técnico (alternativo 1)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 44. Diagrama de robustez: Asignacion de personal técnico (alternativo 2)

O

T
2: Seleccionar Hito 2

3: Muesta dstos del Tickety svances
el 21 Mostr a2 1 Consfa Teket S Segitniiiio
=
ar Hios Desplazamiento de Personal Tecnico
7: Muesta la Opcion de Seleccion de Fecha 8: Selecciona Ia Fecha y Hora de Pendiente
— —>
—  Poal <
“Selecconas el ComboBox Motvo de No Asignacon Opcon Pendiente 9: Muesva ComboBax LogroAsgnar
z00_Pgndie:
 0_Mofvo
—_ 24: Mostrar Hito Despl.z.m;ﬂ /de Personai Tecnico
20: Leenq:m 0
4; Seleccionax ComboBax LogroAsgnar Opcion No
10: Selecganar mhﬁm LogroAsignar Opcion Si
5: Muesta ermnuau:}m
) ; 14: Escriir Dabos del Personsl Tecnico
23: Drigr sl Hito Desplazam iy de Personal Tecnico P sl oo
17: Muestra ¢! Boton Cerrar Hito
e
Q T / P - < Q
19: Escrirkita2() 18: Seleccionar el Boton Cerrar Hto 12: Habita Seleccionar Datos del Tecnco

- set_DatosHin2 : c_Cemarkito : oc_DatgsTecncos co_LograAsi

1@«)
13&)

O O

< et Tecnicos

11: Leer(}GrupgAsignado

S

et averias

Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 45. Diagrama de robustez: Asignacion de personal técnico (alternativo 3)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 46. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 47. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (alternativo 1)
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Fuente: elaboracién propia de los autores




Figura 48. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (alternativo 2)

2:Sdecsiont o3
@
2 pas e
ot g
5 MostrarTesneonsignas
—

I O
:
A s
N

16: Muzstmd Boton Cerrar Hio
—

20: Mostrar Datos od Hio 3
3 MUENa0I0s B3 TICHELy 2@nces.

-
12: SscchnarC omboBex Uegads Acomass O pon I

—
: -
5: MuEstid ComboBox Desplanterta Acortats
: e Contogges

Fra

i et SREE

w my.‘?ﬁ
&:Saleoctonar Cor Teonko Responde Ophn &
srssingyl o

crseons
ssmaeb e
I —

©
O

+ 06 Tecnlo Responde.

Rl T
—3

_——

22:DiMgr 3 Hio Solucion

+100_Cemarkito

Fuente: elaboracion propia de los autores
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Figura 49. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (alternativo 3)
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elaboracion propia de los autores




Figura 50. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (alternativo 4)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 51. Diagrama de robustez: Solucion (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 52. Diagrama de robustez: Solucion (alternativo 1)

= = O

2: Seleccionar Hib 4
- FRM_Séguimeni

3:Muestra datos del Ticket y avances

1: Mostrar Dabs del Hib4 16: Seleccionar Combol

1: Consul

strd€1 Boton Cerrar Hio
4: Selecconar ComboBox Logro Selucion Opcion
—

22: Habiltar Hito Cierre

<
5: Muestra el ComboBox Motivo de no Solucion
11: Muestra el ComboBax Tpo Salugon
—

P
10: Seleccionar informacion de
13; Muestra Txt comeccion

15: Muestra Coy&xv

 :co_Escalamnt

Tiig @

ce_TipoSolucon

23: Dirigr al Hito Cierre
—

< :FRM_Hito5
: xc_Cerrartito —_—

:cc_LogroSolucion

::et Eschlamiento

7 Cmsuq\‘r) i‘/Leer[)

O

cc_MotivoNoSolucior

Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 53. Diagrama de robustez: Solucién (alternativo 2)
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Fuente: elaboracion propia de los autores




Figura 54. Diagrama de robustez: Cierre
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 55. Diagrama de robustez: Mostrar reporte de cumplimiento de las averias
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Fuente: elaboracion propia de los autores




3. Diseio Detallado
Diagrama de Secuencia por cada Caso de Uso

Figura 56. Diagrama de secuencia: Iniciar Sesién (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 57. Diagrama de secuencia: Iniciar sesion (alternativo)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 58. Diagrama de secuencia: Cerrar sesion (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 59. Diagrama de secuencia: Cerrar sesion (alternativo)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 60. Diagrama de secuencia: Asignar averias generadas (normal)
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Fuente: elaboracién propia de los autores




Figura 61. Diagrama de secuencia: Asignar averias generadas (alternativo 1)
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Fuente: elaboracion propia de los autores
Figura 62. Diagrama de secuencia: Asignar averias generadas (alternativo 2)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 63.

Diagrama de secuencia: Asignar averias generadas (alternativo 3)
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Fuente: elaboracion propia de los autores




Figura 64. Diagrama de secuencia:
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 65. Diagrama de secuencia: Mostrar datos de las averias (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores




Figura 66. Diagrama de secuencia: Mostrar datos de las averias (alternativo)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 67. Diagrama de secuencia: Registro, diagndstico y despacho (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores




Figura 68. Diagrama de secuencia: Registro, diagnostico y despacho (alternativo 1)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 69. Diagrama de secuencia: Asignacion de personal técnico (normal)

poal < FRM_Sequl. < FRM_HIZ o_log. 0. Dat.. 2 e et Teo. v et  FRM_HES T
ZPod < :FRM_Seguimi L FRM bito2 izl ~ e k et seras et Tecnicos cc Cerrartito < FRM bitod cet Datosts
' ' f '
| consutarTicket | |
1 |
S | g
| i
Muestra datos del Tickety ava... ! i
| |
H i
| |
| |
| |
| |
1
[ Leer()GrupoAsignado
Habfita Seleccionar Dabs del Tet. []
Leed)
Escribir Defas del Personal Tec []
Seleciondr e Boton Gua...
Escritr()
Muesira ol Bt Carrar Hit.
Selectionar el Boton Cerrar Hib|
EscrigfrHito2()
LkerHto2()
Mostrar Dafos del Hito 2
Habiitar H# Desplazamiento de Personal Tec... Dirigi ol Hto esplazamiento de Perbonal Teo.
| I I
T
1 Moastrar Hto Desplazamiento de Rersonal Tec...
i i

Fuente: elaboracién propia de los autores



Figura 70. Diagrama de secuencia: Asignacion de personal técnico (alternativo 1)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 71. Diagrama de secuencia: Asignacion de personal técnico (alternativo 2)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 72. Diagrama de secuencia: Asignacion de personal técnico (alternativo 3)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 73. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 74. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (alternativo 1)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 75. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (alternativo 2)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 76. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (alternativo 3)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 77. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (alternativo 4)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 78. Diagrama de secuencia: Solucién (normal)
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Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 79. Diagrama de secuencia: Solucion (alternativo 1)
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 80. Diagrama de secuencia: Solucion (alternativo 2)
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Fuente: elaboracion propia de los autores
Figura 81. Diagrama de secuencia: Cierre
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Fuente: elaboracion propia de los autores




Figura 82. Diagrama de secuencia: Mostrar reportes de cumplimento de las

averias
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Fuente: elaboracién propia de los autores




Modelo de Datos

Figura 83. Modelo de Datos
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Fuente: elaboracion propia de los autores




4. Implementacion

Figura 84. Vista del inicio de sesion
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Figura 85. Vista de asignacion de averias
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Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 86. Vista de averias asignadas
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2 INC000001686200 BBVA BANCO COMTINENTAL Cerrado EMPRESAS URBAND Elmer Jesus Cotrina Ruiz s
3 INCO00001686202 BANCO INTERNACIONAL DEL ... Cancelado EMPRESAS URBAND Diana Carolina Ramos Lizama "
4 INC000001686204 BEMBOS S.AC Cerrado EMPRESAS URBAND Madeli Urrutia Huaman s
5 INC000D01686207 SUNAT -SUPERINTENDENCIA .. Cerrado EMPRESAS URBANO Elmer Jesus Cotring Ruiz M
[ INC000001686214 BBVA BANCO CONTINENTAL Cerrado EMPRESAS URBAND Diana Carolina Rames Lizama "
7 INC000001686215 MINISTERIO DE CULTURA Cerrado EMPRESAS INTERURBANO Madeli Urrutia Huzman s
8 INC000D016B6216 KOMATSU-MITSUI MAQUINARI.. Cerrado EMPRESAS URBANO Elmer Jesus Cotring Ruiz M
9 INC000001686223 SHOUGANG HIERRQ PERU S.A. Cerrado EMPRESAS INTERURBANO Diana Carolina Ramos Lizama s
10 INC000D016B6225 SUNAT -SUPERINTENDENCIA .. Cerrado EMPRESAS INTERURBANO Madeli Urrutia Huaman M
1 INC000001686226 SHOUGANG HIERRQ PERU S.A. Cerrado EMPRESAS INTERURBANO Elmer Jesus Cotrina Ruiz s
N Bl L fxt-11 e =¥t ol ITCax SaTllal-LANT D oo L >

Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 87. Vista de detalles de cada averia

* App Service Desk X + 0 - X

€& - C 8 app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/asignacion

Incidencia nro. INC000001686190

Empresa Prioridad Estado
COMPARIA DE MINAS BUENAVENTURA SA A Alta Cermado

Usuario Asignado Grupo Asignado Escalado
EDUAR MIXAN MAS ING. RESIDENTES No

Segmento Plazo Estado SLA
EMPRESAS RURAL Objetivos de servicio incumplidos

Asesor Fecha Tipo incidente
Madeli Urrutia Huaman 01/04/2021 06:33:47 Evento de infraestructura

Resumen CD149256-/Sin comunicacid Teran 953564348/Problemas climaticos

Nota

CD149256- | IM

Empresa: Cia. de Minas Buenaventura

Sede: Agani

Direccion: Campamento Minero Agani, Chucapaca, ichufia - MOQUEGUA
DIAGNOSTICO: Enlace sin comunicacidn

Descartes Realizados:
Energla(Local): NO

Ennrnis an askinats: AIO

Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 88. Vista de inicio de seguimiento de averia
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&
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Fuente: elaboracion propia de los autores
Figura 89. Vista del hito registro, diagnostico y despacho
@ App Service Desk x + Qo - X
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Fuente: elaboracion propia de los autores

OBIETIVO FECHAY HORA DE VENCIMIENTO

iSe realizd el despacho correctamente?

Si v

PROGRESO FECHA DE REVISION




Figura 90. Vista del hito asignacion de personal técnico
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HITO OBETVO FECHAY HORA DE VENCIMIENTO PROGRESO FECHA DE REVISION
Registro, Diagnostico y Despacho Tiempo de respuesta 01/04/2021 07:18 Dentro del cumplimiento 01/04/2021 06:50
Asignacion de Personal Tecnico Tiempo de respuesta 01/04/2021 08:03 01/04/2021 07:45
Desplazamientn de Personal Técnico Tiempo de respuesta 02/04/2021 05:03 02/04/2021 04:40
Solucidn Tiempo de respuesta 02104/2021 06:33 02/04/2021 05:30
Cierre (Normal) Tiempo de respuesta 02/04/2021 07:33 Dentra del curmplimicno 02/04/2021 07:15
-, .
Fuente: elaboracion propia de los autores
Figura 91. Vista del hito desplazamiento técnico
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Desplazamienta de Personal Técnico X
Reportes
iRequiere desplazamiento técnica? (5S¢ desplazo Tecnico en el horario acordada? Personal Técnico Asignado Celular Técnico Asignado
v v chez - 898766
Fecha de llegada Hora de llegada
04:40 ¢}
Solucion +
Cierre +
HITO OBETIVO FECHA Y HORA DE VENCIMIENTO PROGRESO FECHA DE REVISION
Registro, Diagnostico y Despacho Tiempo de respuesta Dentro del cumplimiento 01/04/2021 06:50
i Batsonal Thcci e Q1041003 D745

Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 92. Vista del hito solucion

@ App Service Desk X+ o - X
& C @ app-fractalia-sequimiento.herok .com/asignacion/seguimiento/60c82418b7838a0015b9ce22 Q » H
PP g PP g g
# Home -
i
& Asignacion
Registro, Diagnostice y Despacho +
‘ Usuario
8 Homrio Asignacién de Personal Técrico +
ﬂ Mantenimiento Desplazamiento de Personal Tecnico +
8 Reportes Solucién X
i5e logro dar solucion? Cual fue la solucién? #Que correccion se realiz6? Cliente valida
v Fisica v v
Cierre +
HITO OBJETVO FECHA Y HORA DE VENCIMIENTD PROGRESQ FECHA DE REVISIO
Registro, Diagnostico y Despacho Tiempo de respuest 01/04/2021 06:50
Asignacion de Personal Técnico Tiempo de respuesta 01/04/2021 07:45
Desplazamiento de Personal Tecnico Tiempo de respuesta Dentro del cumplimiemo 02/04/2021 04:40
Solucion Tiempo de respuesta 02104/2021 06:33 [ —— 02/04/2021 05:30
Cierre (Normal) Tiempo de respuesta 02/04/202107:33 Dentro del cumplimienio. 02/04/2021 07:15
Fuente: elaboracion propia de los autores
@ App Service Desk S o - X
app-Tractalia-seguimiento.r .Comy/asignacion/seguimiento/bUc: a Cey 5
[ C & app-fractalia-seg to.herakuapp fasig g /60c82418b7838a0015b9ce22
.
-
n %
Registro, Diagnostico y Despacho +
Usuario
[SrTr Asignacién de Personal Técnico +
ﬁ Mantenimiento Desplazamiento de Personal Técnico +
Hepoess Solucion +
Cierre X
{Que tipo de averia es? Fecha de cierre Hora de cierre
Normal s @ 02/04/2021 @
HI OBETVO HORA DE VENCIMIENTO PROGRESO FECHA DE REVISIGN
Registro, Diagnostico y Despacho Tiempa de respuesta 02107:18 Dertro del camplimients 01/04/2021 06:50
Asignacion de Personal Tecnico Tiempo de respuesta 01/04/2021 08:03 [ —— 01/04/2021 07:45
Desplazamienta de Personal Técnico Tiempo de respuesta 02/04/2021 05:03 02/04/2021 04:40
Solucidn Tiempo de respuesta 02/04/2021 06:33 02/04/2021 05:30
Cierre (Normal| Tiempo de respuesta 02/04/2021 07:33 [ p——— 02/04/202107:15

Fuente: elaboracion propia de los autores




Figura 94. Vista de reportes

¥ App Service Desk X+ Qo - X
€ ¢ @ app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/reporte Q % » = “ H
= Report [ Nicolas Tamayo Herrera
= eportes . i\

# Home
Reportes de cumplimiento

& Asignacion

& Usuario Afio Mes
B Horario 2021 - Junio -

2 Mantenimiento

@ RPPﬁ . MIENTO DE PERSONAL TECNICO

Cumplimiento 32 54.24%
No Cumplimiento 27 45.76%
Total averias 59 100%
*
un
2%
]
15
10
5
]
Cumplimiento Ho Cumpimients

SoLuC

Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 95. Vista de todos los usuarios registrados

¥ App Service Desk X+ Qo - X
€ C @ app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/usuario Q& O %= “ :
£ Home = Usuarios ; Nicolas Tamayo Herrera
& Asigacion Todos los usuarios
2 ario ~ .
Mostrar 25  registros Buscar:
@ Horario .
# NOMBRE USUARIO CORREQ CELULAR ACCION
2% Mantenimiento
1 Nicolas Tamayo Herrera nicolastamayo nicolas tamayo@fractalia.es 939918523 o
2 Elizabet Calderon Vargas elizabeth calderon elizabeth calderon@fractalia es 987504310 "
3 Madeli Urrutia Huaman madeli urrutia madeliurrutia@fractalia es 972108505 e
4 Diana Carolina Ramos Lizama dianaramos diana ramos@fractalia es 986989735 e
5 Elmer Jesus Cotrina Ruiz elmer cotrina elmer cotrina@fractalia es 972507248 e
6 Geoge Danny Victor Sanchez Galloso george sanchez george.sanchez@fractalia.es 973972718 o
7 Christian Mario Hinostroza Garamendi christian hinostroza christian hinostroza@fractalia.es 989656372 .
8 Jando Alberto Salvatierra Peceros jando.salvatierra jando salvatierra@fractalia.es 941035176 o
9 Antony Paul Bazalar Marchan antony bazalar antony bazalar@fractalia.es 992431822 "
10 Luis Lionel Chavez Ayllon luislionel chavez |uislionel chavez@fractalia es 939418849 o

Fuente: elaboracién propia de los autores



Figura 96. Vista de todos horarios asignados

¥ App Service Desk X+ o - X
<« C @ app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/horario a v 0% |‘ :
# Home = Horarios ; Nicolas Tamayo Herrera
& Asignacion Todos los horarios
Mostrar 10 | registros Buscar.
@ Horario .
# NOMBRE LUNES A VIERNES REFRIGERIO FIN DE SEMANA REF. FIN SEMANA DESCANSQ ACCION
9% Mantenimiento >
1 Geoge Danny Victor Sanchez Galloso 13:00 - 22:00 19:00- 20:00 07:00- 1600 13.00- 1400 sdbado .
@ Reportes
2 Madeli Urrutia Huaman 00:00 - 16:00 13:00- 1400 14:00- 2300 16:00- 17.00 domingo e
3 Christian Mario Hinostroza Garamendi 13:00- 2200 1800- 1900 13:00- 2359 15:30- 15:30 sdbado e
4 Diana Carolina Ramos Lizama 07:30- 16:30 13:00- 1400 00:00- 16:30 13:00-13:00 sdbado .
5 Antony Paul Bazalar Marchan 14:00- 2359 20:00-21.00 14:00-2359 19:00- 19:00 sabado e
6 Elmer Jesus Cotrina Ruiz 08:00- 17:00 14:00- 1500 00:00- 16:40 14:00- 1400 domingo e
Mostrando del 1 al 6 de un total de 6 registros Antert .

Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 97. Vista de todos los asesores registrados en el sistema

% App Service Desk X+ o - X
& C @ app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/asesor Q % Q » * :
Home = Asesores ; Nicolas Tamayo Herrera
Asignacidn Todos los asesores
Usuario :
Mostrar 10 registros Buscar:
Horario
# v NOMBRE ALIAS ACCION
Mantenimiento v
2 Jansel Ramas JRP "
Asesor
1 Nicolas Tamayo Herrera NTh "
Técnico
. . Mostrando del 1 al 2 de un total de 2 registros L 1
Usuario Grupo Gics ANLENC Dlguiente

Escalamiento
Grupo Gics
Zonal Asignado
Equipo Asignado
Equipo

Rol

(9 Reportes

Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 98. Vista de todos los técnico registrados en el sistema

# App Service Desk X+ o - X
& c 8 app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/tecnico a » * :
Home = Técnicos ; Nicolas Tamayo Herrera
Asignacion Todos los técnicos
Usuario .
Mostrar| 10 registros Buscar:
Horario
[ TECNICO CELULAR GRUPO ZONAL EQUIPO ACCION
Mantenimiento v
1 Jorge Sayritupac 999456785 EECC COBRA MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN .
Asesor
2 Marcos Lopez 757756756 EECC ZONAL AREQUIPA MANTENIMIENTO PROVINCIA GICS WAN .
Técnico
3 Jose Sanchez 987898766 EECC CALATEL MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN .
Usuario Grupo Gics
. 4 Manuel Prada 999999987 EECC CALATEL MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN .
Escalamiento
Grupo Gics 5 Michael Cespedes 987876567 EECC COBRA MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN e
Zonal Asignado Mostrando del 1 al 5 de un total de 5 registros Anterior Siguiente

Equipo Asignado
Equipo
Rol

[B Reportes

Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 99. Vista de todos los usuarios grupo gics registrados en el sistema

% App Service Desk X+ 0 - X
(3 C @ app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/usuaric_grupogics Q ¥ Q *» |‘ :
Home = Usuarios Grupo Gics ; Nicolas Tamayo Herrera
Asignacidn Todos los usuarios grupos gics
Usuario ) :
Mostrar 10  registros Buscar.
Horario .
# USUARIO GRUPO ZONAL EQUIFO ACCION
Mantenimiento v
1 LUIS BAUTISTA HOLGUING ING. RESIDENTES SOC DE CLIENTES GICS WA o
Asesor
2 LUIS CHAVEZ AYLLON EMPRESARIAL SERVICE DESK GICS WAN "
Técnico
3 Edson Banda TOTALTECK MANTENIMIENTO LIMA 0P B28B - MANTENIMIENTO "
rio Grupo Gics
. 4 Alexander Cornelio TELEMARKETINK MANTENIMIENTO LIMA 0P B28B - MANTENIMIENTO "
Escalamiento
i A M \ A ( M M
Grupo Gics 5 Nicolas Tamayo TELEMARKETINK AANTENIMIENTO LIMA OP B2B - MANTENIMIENTO "
Zonal Asignado 6 Luis Chavez ZONAL PIURA MANTENIMIENTO PROVINCIA OP B2B - MANTENIMIENTO "
Equipo Asignado 7 Laura ISITEL MANTENIMIENTO PROVINCIA 0P B2B - MANTENIMIENTO "
Equipo .
Mostrando del 1 al 7 de un total de 7 registros Anterior Siquiente

Rol

B Reportes

Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 100. Vista de todos los escalamientos registrados en el sistema

# App Service Desk X+ o - X
& C & app-fractalia-seguimienta.herokuapp.com/escalamiento Q& O * *
Home = Escalamientos ; Nicolas Tamayo Herrera
Asignacion Todos los escalamientos
Usuario - .
Mostrar| 25  registros Buscar
Horario
#*  conmacto CELULAR GRUPO ZONAL EQUIPO ACCION
Mantenimiento v
1 Javier Salinas 999888777 EECC CALATEL MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN oo
Asesor
2 Marcos Salvatierra 987876765 EECC COBRA MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN oo
Técnico
3 Manager On Duty Telefonica MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN "
Usuario Grupo Gics
4 Mario Segura Telefonica MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN "
Escalamiento
Grupo Gics 5 Enrique Busetich Telefonica MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN "
Zonal Asignado 6 Francisco Tejada Telefénica MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN "
Equipo Asignado 7 Edson Banda 981000890 TOTALTECK MANTENIMIENTO LIMA (0P B2B - MANTENIMIENTO e
Equipo 8 Jonathan Garcia 93992338666 TOTALTECK MANTENIMIENTO LIMA (0P B2B - MANTENIMIENTO o
Rol
9 AlexANDER CTOERN 616565 TELEMARKETINK MANTENIMIENTO LIMA (0P B2B - MANTENIMIENTO oo
@ Reportes
10 HANS SOTO 546546545 TELEMARKETINK MANTENIMIENTO LIMA OP B2B - MANTENIMIENTO "
K ., .
Fuente: elaboracion propia de los autores
Figura 101. Vista de todos los grupos gics registrados en el sistema
¥ App Service Desk X+ o - X
<« C @ appfractalia-seguimiento.herokuapp.com/grupo_gics Q&% B % |‘ :
Home = GruposGics ; Nicolas Tamayo Herrera
Asignacion Todos los grupos gics + MNuevo Grupo Gics
ario
Mostrar| 100 registros Buscar:
Horario
#* o ZONAL EQUIFO DESCRIPCION ACCION
Mantenimiento v
1 EECC CALATEL MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN o
Asesor
2 EECC COBRA MANTENIMIENTO LIMA GICS WA "
Técnico
3 EECC COBRA-FO. MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN "
Usuario Grupo Gics
. 4 EECC COM2NET MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN o
Escalamiento
MA| M M WA
Grupo Gics 5 EECC COMFICA AANTENIMIENTO LIMA GICS WAN "
Zonal Asignado 6 EECC DOMINION MANTENIMIENTO LIMA GICS WA "
Equipo Asignado 7 FECC EGP-VSAT MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN
Equipo 8 EECC FIBERLUX MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN
Rol
9 EECC GILAT MANTENIMIENTO LIMA GICS WA "
B Reportes
10 EECCGTD MANTENIMIENTO LIMA GICS WAN "

Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 102. Vista de todos los zonales registrados en el sistema

Asignacion = om ; Nicolas Tamayo

Usuario Todos los zonales

Horario
Mostrar | 10 registros Buscar,
Mantenimiento v
P 0MA FQuIPO DESCRIPCION ACCION
Asesor
11 GICS REQUERIMIENTO SERVICE DESK GICS REQUERIMIENTO -
Técnico
10 MANTENIMIENTO PROVINCIA 0P B26 - MANTENIMIENT "
Usuario Grupo Gics
9 MANTENIMIENTO LIMA QP B26 - MANTENIMIENT
Escalamiento
8 REQ-SERVICE DESK GICS REQUERIMIENTOS -
Grupo Gics
Zonal Asignado 7 SOC DE CLIENTES Gl WAN L
Equipo Asignado 6 SERVICE DESK GICS WAN "
Equipo 5 RED GICS WAN
R
ol 4 POOL COMERCIAL GICS WAN o
MANTENIMIENTO PROYECTOS GICS WAN .
MANTENIMIENTO PROVINCIA GICS WAN L

strando del 1 3l 10 de un total de 11 registros 2
Mostrando del 1 3l 10 de un total d istro 2 Siguiente

Fuente: elaboracion propia de los autores

Figura 103. Vista de todos los equipos asignados registrados en el sistema

& App Semvice Desk X+ 0 - X
& C B app-fractalia-sequimiento.herokuapp.com/equipo_ssignado aft 0N “ i
#t Home = Equipos Asignados ; Nicolas Tamayo Herrera
& Asignacin Todos los equipos asignados + Nuevo Equipo Asignado
Usuario .
s Mostrar 10  registros Buscar:
@ Horario
i % GRuRo DESCRIPCION ACCION
08 Mantenimiento v
1 GICS WAN "
Asesor
2 OP B2B - MANTENIMIENTO "
Tecnico
3 GICS-REQUERIMIENTO "
Grupo Gics
Bt Mostrando del 1 al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

Grupo Gics
Zonal Asignado
Equipo Asignado
Equipo

Rol

[ Reportes

Fuente: elaboracion propia de los autores



Figura 104. Vista de todos los equipos registrados en el sistema

* App Service Desk X + [~} - X

& C & app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/equipo a % O * “ :

Home = Equipes . Nicolas Tamayo Herrera
- L
Asignacidn Todos los equipos
Usuario .
Mostrar 10  registros Buscar:
Horario
EQUIPO s DESCRIPCION ACCION
Mantenimiento v
Equipo 1 Equipo Turno Mafiana Elmer - Turno Tarde Antony oen
Asesor
Equipo 2 Equipo Turno Mafiana Diana - Turna Tarde Christiam "
Técnico
Equipo 3 Equipo Turno Mafiana Gorge - Turno Tarde Madeli oen
Grupo Gics
. Equipo 4 Aun sin asignar personal e
Escalamiento
Grupo Gics Sin asignar Administradores de Sistema "
Zonal Asignado Mostranda del 1 al 5 de un total de 5 registros e nte
Equipo Asignado
Equipo
Rol
Fuente: elaboracion propia de los autores
Figura 105. Vista de los roles registrados en el sistema
¥ App Service Desk x + 0 - X
& C  # app-fractalia-seguimiento.herokuapp.com/rol Q &% O *» “ :

Home = Roles ; Nicolas Tamayo Herrera

Asignacidn Todos los roles

Usuario

Mostrar 10 registros Buscar:
Horario
ROL - DESCRIPCION ACCION
Mantenimiento v
Usuario Acceso a modulos especiicos. "
Asesor
Administrador Permite el acceso a todes los mddulos "
Técnico
. . Mostrando del 1 al 2 de un total de 2 registros o Il Siguiente
Usuario Grupo Gics Ale 2IQUIEnte

Escalamiento
Grupo Gics
Zonal Asignado
Equipo Asignado
Equipo

Rol

@ Reportes

Fuente: elaboracion propia de los autores



