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RESUMEN 

Podemos iniciar indicando que esta tesis abarca la indagación, ejecución y el 

funcionamiento de un sistema web para el proceso de seguimiento de averías en 

la empresa Fractalia Peru SA, por consiguiente en la organización se identificó una 

problemática al existir un déficit al momento de hacer el seguimiento de los hitos de 

atención en una avería. De modo que se plasmó como fin primordial  determinar la 

influencia del sistema de web para el proceso de seguimiento de averías en la 

empresa Fractalia Perú SA. 

Se utilizó ICONIX como metodología de trabajo para el desarrollo del software la 

cual fue validad mediante una valuación de expertos, durante la creación se utilizó 

JavaScrip como lenguaje de programación y Mongodb como el procesador de 

datos. 

El estudio es de tipo experimental y con un diseño Pre-experimental, la población 

estuvo constituida por 30 días periodo en cual se obtuvieron una muestra promedio 

de 2020 averías registradas, el muestreo fue de tipo no probabilístico y se empleó 

la ficha de registro como instrumento para la obtención de información. 

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 solución. Determinando así que se mejoró el proceso de 

seguimiento de averías en la empresa Fractalia Peru SA. 

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

Iconix.  



xiii 
 

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. INTRODUCCIÓN 

Actualmente el sector de las telecomunicaciones toma una gran relevancia a 

medida que avanza la tecnología, pues es gracias a ellas que se puede estar 

conectado con el mundo. 

En el mundo actual, las telecomunicaciones están trasformando la manera en que 

se vive, pues permite la utilización de distintas plataformas para las actividades 

diarias a diferencia de otras industrias las telecomunicaciones suponen un sector 

muy importante para cualquier país del mundo, esto debido a que aporta al 

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

Según Asiet (2020) en América Latina la industria de las telecomunicaciones 

permite el desarrollo de diferentes países 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 así optar por nuevas formas de llegar y atender la 

demanda de sus usuarios. 

Haciendo una comparación de la conectividad que existe entre Europa y 

Latinoamérica se observa que el 87% de los habitantes de las naciones Europeas 

tenían a su disposición 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). 

Según Agudelo et al (2020) predice un crecimiento del sector de las 

telecomunicaciones en Latinoamérica esto debido a los nuevos retos como la 

digitalización, existe una gran competencia por el mercado donde algunas empresa 

implantan nuevos modelos de negocio mucho más 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 más ha crecido a diferencia de 

otras industrias según el informe del  Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo 

del año 2019. Debido a este crecimiento la competencia por tener el mayor 

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

Perú, a pesar de ello el mercado peruano es el más pequeño de todos los países 

vecinos (ver anexo 4), además el Perú es el país con menor PBI per cápita en 

comparación con países como Argentina o México (Afin, 2020, p. 20). 

Seguidamente, se expresa la descripción general de la empresa en la cual se 

aplicará la investigación, Fractalia en una empresa de tecnología global 

especializada en gestión de IT y comunicación, la sede en Perú se encuentra 

ubicada en la av. Ricardo Palma N°. 341Dpt. 304 urb. Cercado de Miraflores 

Lima-Lima, sus principales clientes en Perú son el grupo Telefónica, Mapfre, entre 

otras empresas. 

A continuación, se manifiesta la realidad problemática específica en el área donde 

se realizará la investigación, mediante una entrevista al Supervisor de ServiceDesk 

Tomas Gonzales Malpartida (ver anexo 5) en la problemática están involucrados el 

supervisor de la subárea Front Empresas y Negocios quien se encarga de 

supervisar el registro, diagnóstico y despacho de las averías, así como el gestor de 

cada contrata que cumple la función de asignar el personal técnico y 

desplazamiento del mismo para la solución de una avería, por otro lado se 

encuentra involucrado el supervisor de soporte y liquidaciones que se encarga de 

verificar el soporte lógico a personal técnico de campo para la solución y cierre, por 

ultimo esta la subárea de seguimiento y aseguramiento que supervisa que se 

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

La generación de averías lo hace el front empresas y negocios que se realiza 

mediante llamadas telefónicas del cliente, una vez identificado el problema se 

registra, se diagnostica y se deriva a donde corresponda, si el problema es físico la 

avería generada se deriva al personal técnico de campo y si es lógico se deriva a 

personal de nivel 2 o nivel 3. Una vez derivado al personal técnico corresponde un 

desplazamiento de acuerdo con la ubicación geográfica donde se encuentra la 

avería, posteriormente el técnico realiza la revisión de los equipos de telefónica 

para poder dar una solución y cierre. 
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Según las indagaciones realizadas se ha observado que hay un déficit al momento 

de hacer un adecuado seguimiento de los hitos de atención en una avería (ver 

anexo 6), lo que causa que haya un retraso en el tiempo de cumplimiento de cada 

hito, por ende, esto crea una insatisfacción del cliente por la demora de la atención. 

Además, 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 

Fuente: Elaboración propia de los autores. 

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

promedio de cumplimiento de 70.25%. 

Figura 2. Tasa de cumplimiento del hito solución 

Fuente: Elaboración propia de los autores. 
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A continuación, el problema general esta expresado como pregunta ¿De qué 

manera influye el sistema de web en el proceso de seguimiento de averías en la 

Empresa Fractalia Perú SA?, el primer problema específico es ¿En qué medida un 

sistema web influye en el tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en 

el proceso de seguimiento de averías para la empresa Fractalia Perú SA? y el 

segundo problema específico es ¿En qué medida un sistema de web influye en la 

tasa de cumplimiento del hito solución en el proceso de seguimiento de averías en 

la empresa Fractalia Perú SA? 

Seguidamente se expone las justificaciones de la investigación en sus diferentes 

contextos, por el lado institucional la puesta en marcha de una aplicación web se 

utilizará a fin de realizar un análisis de los indicadores del servicio  y también para 

los reportes de calidad sobre el área de aseguramiento y seguimiento, por el lado 

tecnológico como parte de las estrategias de Fractalia es la implementación de 

soluciones tecnológicas en cualquier proceso permitiendo tener en tiempo real del 

proceso de las incidencias el reporte de los hitos de atención de una avería, por el 

lado económico al realizar la ejecución del  sistema web se pretende reducir las 

penalización 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 implementación y por el lado operativo el 

sistema web influirá de manera positiva en el cumplimiento de los hitos de atención, 

así como también el apoyo al área front negocios y empresas a tener información 

actualizada en el tiempo requerido. 

La hipótesis general planteada es: el sistema web mejora el proceso de seguimiento 

de averías de la empresa Fractalia Peru SA, la primera hipótesis específica es: el 

sistema web aumenta la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en 

el proceso de seguimiento de averías en la empresa Fractalia Peru SA y la segunda 

hipótesis específica es: el sistema web aumenta la tasa de cumplimiento del hito 

solución en el proceso de seguimiento de averías 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 averías en la empresa Fractalia 

Peru SA, el primer objetivo específico es determinar la influencia del sistema de 

web en el tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en el proceso de 
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seguimiento de averías en la empresa Fractalia Peru SA y un segundo objetivo 

específico es determinar la influencia del sistema web en el tasa de cumplimiento 

del hito solución en el proceso de seguimiento de averías en la empresa Fractalia 

Peru SA. 
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II. MARCO TEÓRICO 

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 consideración 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 administración de incidentes de los activos informáticos en una casa de estudios 

superior de Trujillo. La metodología usada fue Iconix pues fue la que se adaptó a 

su contexto. Fue un trabajo aplicado y de tipo pre-experimental. Su población fue 

conformada por 64 colaboradores del área de OTI, de ellos 55 fueron la muestra. 

Los resultados luego de post-test fue una reducción de 90.62% del tiempo promedio 

de registro de incidencias, también una reducción 90.66% del tiempo para la 

búsqueda de los activos informáticos y una reducción de 88.64% en el periodo que 

se tomaba para los reportes.  El aporte de esta investigación fue las bunas prácticas 

de la guía de ITIL sirvieron de aporte para este trabajo. 

Otro trabajo de investigación es el de Chipulina Luigi (2018), el objetivo primordial 

fue especificar el impacto de un sistema web en la administración de incidencias en 

la organización. La metodología 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 población estuvo constituida por 382 incidencias donde 

190 fueron la muestra. Obteniendo como resultado un aumento de un 40.10% en 

la resolución de incidencias y un 10.71% en la tasa de desempeño de los 

especialistas. El aporte que brinda esta investigación es utilizar la metodología 

SCRAM, puesto que permite obtener resultados en poco tiempo. 

De la misma forma Sanchez Jhonatan (2018), en su investigación el objetivo 

principal fue determinar el impacto del sistema web en la administración de las 

incidencias en la organización Análisis Clínicos ML S.A.C. Utilizaron la metodología 

SCRUM durante las fases de desarrollo del software. Fue un trabajo aplicado y de 

tipo pre-experimental. Su población fue compuesta por 195 incidencias registradas 

de las cuales 130 fueron la muestra.  Los resultados obtenidos fueron positivos 

donde el software permitió aumentar el porcentaje de incidencias solucionadas de 
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un 59.93% a un 86.20%. El aporte que dio esta investigación fue que brindo un 

aumento en el porcentaje de incidencias solucionadas. 

Existe también el trabajo de investigación de Valerio Yito (2018), su objetivo 

principal fue implementar un aplicativo para mejorar el proceso de administración 

de incidencias en la organización. RUP fue la metodología sé que ajusto a la 

investigación. Fue un trabajo aplicado y de tipo pre-experimental. Su población 

estuvo constituida por las 15 oficinas a nivel nacional de las cuales una fue su 

muestra. Como resultados obtuvieron una reducción en el periodo que se tenía para 

dar resolución a una incidencia de 266.6 segundos que representa un 20.52% del 

total. El aporte que de esta investigación fue que mediante la puesta en marcha de 

la plataforma lograron una disminución del tiempo. 

Por otra parte, la investigación 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 metodología sé que ajusto a la investigación. Fue un trabajo 

aplicado y de tipo pre-experimental. La población fue constituida por 21 reportes de 

incidencias. Obteniendo resultados positivos donde del sistema  aumento en un 

20.95% la taza de resolución de incidencias. El aporte de esta investigación es la 

aplicación de la metodología RUP para la implementación, diseño y análisis 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 administración de incidencias. La 

metodología usada para el desarrollo fue XP. Fue un trabajo aplicado y de tipo pre-

experimental. La población fue conformada por 125 incidencias y 90 búsquedas de 

equipos tecnológicos su muestra. Sus resultados fueron que el sistema informático 

redujo el promedio en un 40% en el proceso de registro, por otro lado, en su 

segundo indicativo redujeron un 30% en la búsqueda de equipos tecnológicos. El 

aporte de la investigación fue la utilización de la metodología XP. 

Por otra parte la investigación de Peña Jordy (2017) donde su objetivo principal 

estuvo centrado en determinar el impacto de la implementación del sistema en los 

procesos del hospital.  Utilizaron la metodología ICONIX. Fue un trabajo aplicado y 

de tipo pre-experimental. La población fue constituida por todas las incidencias 

generada durante un mes por parte de del área de logística del hospital y con una 
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muestra de 53 tickets generados. Obtuvieron como resultados una mejora de un 

64% con respecto a la gestión de problemas del área de soporte de TI y un nivel de 

aceptación del sistema del 74%. 

Existe también el trabajo de investigación de Aredo Judy (2016) donde su objetivo 

principal fue optimizar el seguimiento de los procesos de construcción mediante un 

sistema. La metodología utilizada fue ICONIX. Fue un trabajo aplicado y de tipo 

pre-experimental. Su población fue constituida por los 20 empleados de la empresa 

y su muestra fue todos los trabajadores del área. Obtuvieron como resultados una 

reducción de 3.57 minutos 27.27% en el tiempo promedio de registro de contratos. 

El aporte que de esta investigación fue que por medio de la puesta en marcha del 

sistema se disminuyó el tiempo utilizado en dar resolución a una incidencia. 

A continuación, se presenta los distintos enfoques conceptuales con relación 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 obligación de instalarle o actualizarle algún programa informático 

complementario a los clientes finales. Una de sus principales cualidades es el 

acceso casi instantáneo que permite y prácticamente 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 averías existen varias 

definiciones como la de Valle y Rivera (2016) mencionan que el proceso de 

seguimiento o monitoreo son una agrupación de acciones la cuales se encuentran 

interconectadas o que colaboran entre sí, de esta manera se logra medir 

continuamente los resultados conseguidos cotejándolos con los parámetros 

iniciales a fin de poder obtener una calidad en la ejecución de una actividad a efecto 

de ingresar los cambios o ajustes adecuados con el fin de lograr los resultados 

planificados (p. 2). 

Se puede concluir que el proceso de seguimiento de averías es una agrupación de 

acciones que se encuentran interactuando continuamente entre sí, las cuales son 
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medidas constantemente para cotejarlas con los parámetros iniciales planificados 

ingresando los cambios que se requieran para lograr una solución de una avería 

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

Por otra parte, para Quintero y Peña (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 organización de manera 

provisional (p. 1).  

De igual importancia es definir qué ocurre en la base de una solución, para lo cual  

Quintero y Peña (2017) informo que una solución es un subproceso en el cual se 

identifica una solución potencial, se aplica y se procede a ser analizada, Cuando se 

comprueba que la solución 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 gestión de movimiento 

de un personal de atención de un lugar a otro de forma temporal y el SLA de 

solución el cual es una medición de cumplimiento del nivel de servicio acordado 

entre un proveedor y un cliente que consiste en la aplicación y análisis de una 

solución para la resolución de una incidencia. 

Por otra parte Torres (2017) así como existe un dialecto para la interacción entre 

humanos, las personas que desarrollan softwares utilizan lenguajes de 

programación a fin de lograr una interacción 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 propósito general que son los que se utiliza para 

realizar cualquier tarea y los de uso específico los cuales son utilizados para realizar 

tareas específicas (pp. 21-22). 

Algunos de los lenguajes utilizados comúnmente en proyectos de software son:  
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PHP, es un lenguaje creado para resolver problemas específicos. Para Arias (2015) 

indica que es el propósito de PHP es crear soluciones web rápidas, sencillas y 

eficaces, se caracteriza por ser de código abierto, su portabilidad y su autonomía 

de plataforma (p. 4). 

También esta JavaScrip el cual es un lenguaje de programación 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 construcción del software  (Arias y Durango, 2016, p .422). 

Otro es el lenguaje C, este es una los más antiguos de los hoy populares, pero se 

mantiene porque es considerado un portentoso lenguaje de programación, 

básicamente la mayoría de lenguajes que existe hoy en día  fueron escritos en C 

Arias y Durango, 2016, p .73). 

Para esta investigación se empleó el lenguaje de JavaScrip debido al conocimiento 

previo de los investigadores  en este lenguaje de programación, por otro lado 

también a su gran comunidad de desarrolladores que posee y brindan ayuda 

durante el proceso de construcción del  sistema web. 

Además de la necesidad de los distintos leguajes que son utilizados para hacer la 

programación también es muy importante los gestores de base datos los cuales 

son muy importante para organizar toda la información que se obtenga, entre las 

más populares estan:  

MySQL es uno de los gestores más populares de tipo estructurada la cual está 

orientada a sistemas web,  el prestigio de MySQL está basado en su mayoría a la 

incorporación con PHP, entre sus principales características 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 actualización, inserción, eliminación y también hacer consultas de los 

datos, además cabe mencionar que también es relacional y su utilización mayor se 

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

Otros gestores que han surgido en los últimos años son los no relacionales, entre 

los más populares esta Mongodb el cual usa documentos JSON y a diferencia de 

un gestor relacional Mongodb tiene una estructura más simplificada. Entre sus 
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principales características esta su escalabilidad quiere decir que la base de datos 

se adecua de acuerdo a la información que se guarde, la flexibilidad, disponibilidad 

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

En acuerdo con Moreno, quintero y Rueda (2016) en la comparación de rendimiento 

que realizaron entre una base de datos relacional y Mongodb obtuvieron como 

resultados que Mongodb fue más eficiente que Oracle en acciones como 

implantación, actualización y eliminación 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 investigación se utilizara Mongodb como el gestor para la 

base de datos, puesto que es un buen complemento cuando se trabaja con 

lenguajes de programación como JavaScrip y por la gran cantidad de datos que se 

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

Subra y Vannieuwenhuyse (2018) mencionan que todo desarrollo de software se 

realiza bajo una metodología 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 metodología a la cual se le conoce como pesada-ligera y está 

orientada a la creación de software, esta se encuentra en el medio entre la 

metodología RUP (Rational Unified Process) y la metodología XP (eXtrem 

Programming), esto debido a que esta adecuado a los modelos de diseño de UML 

(Unified Modeling Language), orientado por casos de uso y es un desarrollo 

reiterativo e incremental; por otro lado es un proceso ágil parecido a XP pero no 

excluye los ciclos de análisis y diseño como lo hace la metodología XP (Porras, 

2019, p. 23). 

La metodología Iconix está constituida por cuatro fases, la primera es el análisis de 

requerimientos que es la que da comienzo a desarrollo del software, la segunda es 

el análisis y diseño preliminar que es donde obtienen la fichas de casos de uso, 

tercero la fase de diseño detallado que es donde se realiza el diseño de todos los 

casos de uso y finalmente la fase de Implementación 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 metodología a emplear para la creación del sistema será ICONIX, la cual esta 

validad mediante un juicio de expertos (ver anexo 8), los cuales respaldaran la 

utilización de ICONIX para la construcción del software. 

Tabla 1. Validación de la metodología para el desarrollo de sistema web 

Fuente: Elaboración propia de los autores 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de la investigación  

Para Arias (2017) un trabajo aplicado es un tipo de investigación que produce 

conocimientos que pueden ser usados en alguna solución de problemas prácticos, 

este tipo de investigación utiliza como punto de inicio y sustento el conocimiento 

facilitado por la investigación básica (p. 70). 

Cash, Stankovic y Storga (2016) indican que los resultados de una investigación 

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 más (p. 4). 

En relación con lo mencionado por Arias, esta investigación es de tipo aplicada-

experimental puesto que se pone en marcha el sistema web que permita 

automatizar el seguimiento de averías en el área ServiceDesk dentro de la 

organización Fractalia Perú SA, se tendrá los indicadores como medidores para 

poder constatar si se logró resolver la problemática identificada. 

Según Hernández et al (2018) el diseño pre-experimental se basa en medir la 

variable dependiente antes y posteriormente de la estimulación con el sistema, este 

tipo de casos se trabaja con grupos de sujetos experimentales los cuales no son 

seleccionados al azar y además se utilizan como su propio control.  Por otra parte, 

la veracidad que proporciona este diseño se realiza mediante el PresTest y el 

PostTest la cual permite identificar como se encuentran los indicadores antes de 

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

Teniendo en cuenta lo mencionado por los autores, el diseño de este presente 

trabajo será pre-experimental, donde se medirá la variable dependiente 

anticipadamente y posteriormente de la aplicación del sistema web para su 

posterior comparación de los resultados mediante pruebas estadísticas. 
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Fuente: Hernández et al, 2018 

3.2 Variables y operacionalización 

 Descripción 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 obligación de instalarle o actualizarle algún programa informático 

complementario a los clientes finales. Una de sus principales cualidades es el 

acceso casi instantáneo que permite y prácticamente 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 Averías 

Referente a que es un proceso de seguimiento de averías existen varias 

definiciones como la de Valle y Rivera (2016) mencionan que el proceso de 

seguimiento o monitoreo son una agrupación de acciones la cuales se encuentran 

interconectadas o que colaboran entre sí, de esta manera se logra medir 

continuamente los resultados conseguidos cotejándolos con los parámetros 

iniciales a fin de especificar la calidad de ejecución de un servicio a efecto de 

Figura 3. Interpretación del diseño pre-experimental 
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ingresar los cambios o ajustes adecuados para lograr los resultados planificados 

(p. 2). Adicionalmente para la Real Academia Española (2020) una avería lo define 

como un perjuicio que no permite el correcto funcionamiento de un servicio, equipo 

o maquinaria (p. 2). 

En conjunto con las definiciones anteriormente mencionadas se puede resumir que 

el proceso de seguimiento de averías es una agrupación de acciones que se 

encuentran interactuando continuamente entre sí, las cuales son medidas 

constantemente para cotejarlas con los parámetros iniciales planificados 

ingresando los cambios que se requieran para lograr una solución de una avería 

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

 Descripción Operacional 

Variable Independiente: Sistema Web 

Una aplicación de este tipo permite mejorar el proceso seguimiento de averías en 

Fractalia Perú S.A. para el correcto seguimiento los hitos de atención, el cual se 

conseguirá 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 averías en la empresa 

garantizando que las equivocaciones actuales bajen. 

Variable Dependiente: Proceso de Seguimiento de Averías 

Está determinado en la organización Fractalia Peru SA. que por medio un reporte 

de Hitos de atención los cuales son registro, diagnóstico y despacho, asignación de 

personal técnico, desplazamiento de personal técnico, solución y cierre esto 

permitirá realizar un análisis del cumplimiento de los tiempos establecidos sobre 

cada Hitos y así poder tomar decisiones que apoyen a la mejora del proceso. Para 

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

3.3 Población, muestra y muestreo 

 Población 

Según Arias (2016) es un total ya sea finita o infinita de componentes con 

características generales instauradas por la perspectiva de muestreo planteados 

por el indagador, en este sentido la población de una investigación es un conjunto 

cuantioso de individuos, objetos e inclusive documentos (p. 81). 
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En tal sentido, por medio del reporte de averías atendidas por el Pool de 

Seguimiento y Aseguramiento, se logró obtener como población un promedio de 

2020 averías mensuales en el año 2020 (ver anexo 7). 

Tabla 2. Especificación de la Población 

Fuente: Elaboración propia de los autores. 

 Muestra 

Para Arias (2016) lo define como una parte representativa y finita que se sustrae 

de la población, esto ocurre cuando por distintos motivos no se tiene le acceso a la 

población en su totalidad. En resumen, es la que por medio de sus características 

y sus dimensiones parecidas al conjunto de la población total permiten interpretar 

los resultados de manera general (p.83). 

Para la este estudio la muestra estuvo conformada por toda la población, puesto 

que se tiene acceso a la misma. Por lo tanto, la muestra está constituida por un 

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

 Muestreo 

De Arias (2016) el muestreo no probabilístico de tipo intencional es una técnica en 

donde el investigador escoge la muestra de estudio en base a criterios 

preestablecidos por el mismo, además este tipo de muestreo es la ideal para 

investigaciones experimentales (p. 85). 

Para esta investigación el muestreo será toda la población, puesto que se tiene 

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

 Técnica 

De Arias (2016) en su libro hace referencia que las técnicas sirven como 

complemento del método científico, en otras palabras, la técnica en una 

investigación es una manera única de recabar información (p. 67). 

De Parraguez et al. (2017) mencionaron que el fichaje es un conjunto de 

procedimientos mediante la cual se puede registrar información escogida para el 

trascurso de la investigación, en ese sentido para que sea posible la aplicación de 

esta técnica se requiere el uso de fichas con el fin de recolectar y estructurar la 

información extraída de diferentes fuentes (p. 150). 

 Instrumento de recolección de datos 

Según 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 Hernández, Fernández y Baptista (2014) hacen mención a la ficha de registro 

como una herramienta de medición mediante la cual se registra información 

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 está presente investigación se utiliza 

la ficha de registro como herramienta para el registro de la información 

correspondiente a los reportes diarios de las averías 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 solución (ver anexo 12). 
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Tabla 3. Técnica e Instrumentos para la obtención de información 

Fuente: Elaboración propia de los autores 

 Validez 

Según Mellinger y Hanso (2018) indicaron que la validez es el grado en que una 

herramienta recopila información, 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 investigación para que se pueda 

corroborar la validez del instrumento (p. 28). 

En acuerdo con Hernández, Fernández 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 

Fuente: Elaboración 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 valoración de 84.78% de 100% (ver 

anexo 9) el cual ha sido valorada  los expertos, indicando que la utilización del 

instrumento tiene un nivel de excelente para su utilización en la presente 

investigación. 
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Tabla 5. Valides para el instrumento del indicador tasa de cumplimiento del hito 
solución 

Fuente: Elaboración propia de los autores. 

Además, la valides del segundo instrumento tasa de cumplimiento del hito solución 

tiene un promedio de valoración de 85.40% de 100% (ver anexo 10) el cual ha sido 

valorada por los expertos, indicando que la utilización del instrumento tiene un nivel 

de excelente para su utilización en la presente investigación. 

 Confiabilidad 

En conformidad con Mellinger y Hanso (2018) definen a la confiabilidad como la 

capacidad de un instrumento para arrojar la información de las mediciones que 

competa a la realidad que se esté buscando medir, es decir la confiabilidad es la 

precisión de la medición de una variable. Cabe mencionar que a mayor nivel de 

confiabilidad de un instrumento, menor será la cantidad de error en los datos de la 

medición (p. 30). 

Por ello se utilizará el coeficiente de Pearson, la cual es una demostración 

estadística para examinar la confiabilidad en una categoría de 0 a 1, en donde más 

cerca este de 1, será más alta la confiabilidad de la medición de los datos hechas 

por el instrumento. 

Tabla 6. Interpretación del Coeficiente de Correlación de Pearson 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Hernández (2018).  
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Por lo tanto se empleó el test-retest con la finalidad de definir la confiabilidad de los 

instrumentos, el primer pre-test se llevó acabo en agosto del 2020 (ver anexo 13 y 

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

16). 

Tabla 7. Test-Retest del instrumento: Tasa de cumplimiento del hito 
desplazamiento técnico 

Fuente: Elaboración 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 según 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 solución 

Fuente: Elaboración propia de los autores. 

El test-retest utilizado para el instrumento ficha de registro tasa de cumplimiento del 

hito solución obtuvo como resultados que tiene una confiabilidad de 0.98 cerca de 

1. Por lo tanto según la tabla 8 el segundo instrumento  tiene una confiabilidad 

“Positiva muy fuerte”. 

3.5 Procedimientos de recolección de datos 

Para obtener la información se realizó mediante constantes reuniones con el 

supervisor del área de Service Desk y los trabajadores de la subárea 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 problemática que se ha encontrado. 

Para la creación del sistema se pretende aplicar la metodología ICONIX, puesto 

que es una metodología 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 

creación del producto. 

3.6 Método de análisis de información 

De Arias (2016) menciona que se realiza según el enfoque de estudio y puede ser 

cuantitativo o cualitativo, los cuales son empleados para interpretar lo que revela la 

información recolectada, también se especifica las diferentes operaciones a las que 

serán sometidas la información recopilada a fin de contrastar con la hipótesis 

planteada (p. 111). 
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 Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk 

Para Flores, Muñoz y Sánchez (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 tamaño de n˂50 (p. 6). 

Para esta investigación se empleó las pruebas de normalidad a los dos indicativos 

por medio de la demostración de Shapiro-Wilk, puesto que la muestra es menor a 

50. 

 Hipótesis Estadística 

Hipótesis Específica 1 

H1: El Sistema Web incrementa la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento 

técnico en el proceso de seguimiento de averías en la empresa Fractalia Peru SA. 

Donde: 

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

implementación del sistema. 

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

implementación del sistema. 

Hipótesis H0: El sistema web no incrementa la tasa de cumplimiento del hito 

desplazamiento técnico. 

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

desplazamiento técnico. 

 

Hipótesis Específica 2 

H2: El Sistema de Web incrementa el porcentaje de cumplimiento del hito solución 

en el proceso de seguimiento de averías en la empresa Fractalia Peru SA. 

Donde:  

TCSa: Tasa de cumplimiento del hito solución anterior a la implementación del 

sistema. 

TCSd: Tasa de cumplimiento del Hito solución posterior a la implementación del 

sistema. 

H0: TCDTd ≤ TCDTa 

 

Ha: TCDTd > TCDTa 
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Hipótesis H0: El sistema web no incrementa la tasa de cumplimiento del hito 

solución. 

Hipótesis Ha: El sistema web incrementa la tasa de cumplimiento del hito solución. 

 

 

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 afirmación por parte del investigador. Cabe mencionar que se 

considera el nivel de significancia 0.05 solamente para proyectos de investigación 

(p. 100). 

 

 Estadístico de Prueba Z 

Para Pérez, Galán y Quintanal (2016) mencionan que esta prueba comprende una 

distribución 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 estadístico Z 

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

En la Figura 3 se puede apreciar que la área de no rechazo está situada entre los 

valores de -1,96 lado izquierdo y +1.96 lado derecho. Esto se interpreta que la zona 

de rechazo está situada sobrepasando esos límites mencionados. 

  

H0: TCSd ≤ TCSa 

 

 
Ha: TCSd > TCSa 
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 Estadístico de Prueba T de Student 

Según Buckley (2016) menciona que es una demostración estadística la cual 

estima si 2 grupos son distintos entre ellos en relación a sus medias en un variable. 

Esta prueba es empleada para demostrar hipótesis de estudios con muestras 

pequeñas (p. 959).  

Figura 5. Formula manual de la prueba T-Student 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Buckley, 2016, p.959. 

Figura 6. Estructura de la Prueba T de Student 

Fuente: Buckley, 2016, p. 959. 

En la Figura 5 se puede apreciar que el área de no rechazo está situada entre los 

valores de −𝑡𝑎/2  lado izquierdo y +𝑡𝑎/2  lado derecho. Esto se interpreta que la 

zona crítica está situada sobrepasando esos límites mencionados. 
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3.7 Aspectos éticos 

El Código de Ética de nuestra casa de estudios en su artículo 15 menciona que el 

plagio es una falta o delito que consiste en hacer pasar un trabajo de investigación 

ajeno como propio, ya sea de manera parcial o total. Por otra parte, en el artículo 

16 hace referencia a los derechos del autor donde indica que cada investigador que 

haya originado un estudio o investigación tiene el derecho total de la autoría del 

estudio creado. 

Es por ello que esta investigación están basados en el código de ética de nuestra 

casa de estudios, lo cual se realizó respetando la autoría de las fuentes citadas en 

base al estilo ISO 690, es por ello que los autores de esta investigación asumen 

una total responsabilidad de mantener en reserva la información brindada por la 

empresa Fractalia Perú S.A. Se resalta que se ha evitado cualquier tipo de copia o 

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

Descripción  

Vamos a iniciar indicando que se ejecutó en 2 etapas con la finalidad de decidir el 

rechazo o aceptación de la hipótesis, en la etapa número uno se llevó acabo un Pre 

Test el cual se basó en  realizar una medición a cada uno de los indicadores en 

estudio anterior a la implantación del software. Posterior a la primera medición se 

llevó a cabo un Post Test el cual se basó en realizar una medición a cada uno de 

los indicadores en estudio después de la puesta en marcha del software 

desarrollado. Este procedimiento se ejecutó para cotejar los resultados que se 

obtuvo en cada una de las fases y corroborar si se generó una mejora en el proceso 

de gestión de averías. 

Además, cabe mencionar que para la demostración la información recopilada se 

empleó el programa estadístico IBM SPSS Statistics 25. 

Análisis Descriptivo 

Indicador: Tasa de cumplimiento del hito desplazamiento Técnico 

Se aplicó un Pre Test y un Post Test al indicador tasa de cumplimiento del hito 

desplazamiento técnico con el objetivo de realizar el análisis descriptivo anterior y 

después a la puesta en marcha del software. 

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

Fuente: elaboración propia de los autores. 

El primer indicador tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico de la 

presente investigación obtuvo como resultado  una media de 75,05 % en el pre test 

y en el post test se obtuvo una media de 88, 20% notándose así una diferencia 

entre el antes y el después de la implementación del software. Además en la tabla 
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9 se puede apreciar que la estimación mínima en el pre test es de 64,86% y una 

máxima de 84,21% a diferencia del post test que la estimación mínima es de 

74,67% y una máxima 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 test y 7,62% en el post test. 

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

Fuente: elaboración 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 implementación y posterior 

a la implementación se obtuvo una tasa de 88.20%, notándose claramente una 

mejora  al aumentar un 13.15%  la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento 

técnico. 

Indicador: Tasa de cumplimiento del hito de Solución 

Se aplicó un Pre Test y un Post Test al indicador tasa de cumplimiento del hito 

solución con el objetivo de realizar el análisis descriptivo anterior y posterior a la 

puesta en marcha del software. 
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Tabla 10. Estadísticos descriptivos de la tasa de cumplimiento del hito Solución 

Fuente: elaboración propia de los autores. 

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

investigación obtuvo como resultado  una media de 66,49 % en el pre test y en el 

post test se obtuvo una media de 84, 61% notándose así una diferencia entre el 

antes y el después de la implementación del software. Además en la tabla 10 se 

puede apreciar que la estimación mínima en el pre test es de 48,94% y una máxima 

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

máxima 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 implementación del sistema web 

Fuente: elaboración 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 solución era de 66.49% antes de la implementación y 

posterior a la implementación obtuvo una tasa de 84.61%, notándose claramente 

una mejora al aumentar un 18.12%  la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento 

técnico. 

Análisis inferencial 

Por otra parte se realizaron una verificación de normalidad para los indicadores tasa 

de cumplimiento del hito desplazamiento técnico y para el indicativo tasa de 

cumplimiento del hito solución 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 días. 

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 

Fuente: elaboración 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 estimación de 0.050 el cual es semejante a 0.05 este resultado indica 

que 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 implementación del 
software 

Fuente: elaboración propia de los autores 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 
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En resumen, de la imagen anterior se obtiene una media de 75,05% y una deviación 

estándar de 3,43 correspondiente al pre test y de la figura 9 se obtiene una media 

de 88,20% y una deviación estándar 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 Solución 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

Analizando la tabla 12 se observan los resultados obtenidos para el indicador tasa 

de cumplimiento del hito solución, en el pre test  la significancia obtuvo una 

estimación 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 solución anterior a la implementación del software 

Fuente: elaboración propia de los autores 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 
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En resumen, de la imagen anterior se obtiene una media de 66,49% y una deviación 

estándar de 9,18 correspondiente al pre test y de la figura 11 se obtiene una media 

de 84,61% y una deviación estándar 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 solución al crecer de 69,49% a 84.61%. 

Prueba de Hipótesis 

Hipótesis Específica 1 

H1: El Sistema Web incrementa la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento 

técnico en el proceso de seguimiento de averías en la empresa Fractalia Peru SA. 

Donde: 

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

implementación del sistema. 

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

implementación del sistema. 

Hipótesis H0: El sistema web no incrementa la tasa de cumplimiento del hito 

desplazamiento técnico. 

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

desplazamiento técnico. 

 

H0: TCDTd ≤ TCDTa 

 

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

Fuente: elaboración 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 hipótesis se utilizó la prueba T-Student, debido a que los datos 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

Según la tabla 13, los datos obtenidos con la prueba T-Student son los siguientes: 

que la valoración de T obtenidos es de -9,075, por lo cual se cotejo con las 

valoraciones en las intersección de la tabla de distribución T-Student (ver anexo 21) 

y se comprueba que es inferior a -1,6991. 

Debido a los datos mencionados se rechaza la hipótesis nula, lo que genera la  

aceptación de la hipótesis alternativa con un 95% de confianza. Además el valor de 

T que se obtuvo está ubicado dentro del área de rechazo, lo cual afirma que le 

sistema web mejora la tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en el 

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

 

Remplazando:  

𝑇 =
75.0537 − 88.1960

7.93167/√30
 

𝑇 =
−13.1423

7.93167/5.47722557505
 

𝑇 =
−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 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Hipótesis Específica 2 

H2: El Sistema de Web incrementa el porcentaje de cumplimiento del hito solución 

en el proceso de seguimiento de averías en la empresa Fractalia Peru SA. 

Donde:  

TCSa: Tasa de cumplimiento del hito solución anterior a la implementación del 

sistema. 

TCSd: Tasa de cumplimiento del Hito solución posterior a la implementación del 

sistema. 

Hipótesis H0: El sistema web no incrementa la tasa de cumplimiento del hito 

solución. 

Hipótesis Ha: El sistema web incrementa la tasa de cumplimiento del hito solución. 

 

 

H0: TCSd ≤ TCSa 

 

 
Ha: TCSd > TCSa 
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Figura 15. Tasa de cumplimiento del hito solución – contraste general 

Fuente: elaboración 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 solución. Finalmente para corroborar la 

hipótesis se utilizó la prueba T-Student, debido a que los datos logrados tanto en el 

pre test como en el post test son de una distribución normal. 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

Según la tabla 14, los datos obtenidos con la prueba T-Student son los siguientes: 

que el valor de T contraste obtenidos es de -9,277, por lo cual se cotejo con las 

valoraciones en las intersección de la tabla de distribución T-Student (ver anexo 21) 

y se comprueba que es inferior a -1,6991. 

Debido a los datos mencionados se rechaza la hipótesis nula, lo que genera una 

aceptación de la hipótesis alternativa con un 95% de confianza. Además el valor de 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

Tasa de Cumplimiento del Hito
Solucion Pre Test

Tasa de Cumplimiento del Hito
Solucion Post Test

Porcentaje 66.49% 84.61%

66.49% 84.61%



 
38 

T que se obtuvo está ubicado dentro de la área de rechazo, lo cual afirma que le 

sistema web mejora la tasa de cumplimiento del hito solución en el proceso de 

gestión de incidencias en la empresa Fractalia Peru SA.  

 

Remplazando:  

𝑇 =
66.4927 − 84.6057

10.69418/√30
 

𝑇 =
−18.113

10.69418/5.47722557505
 

𝑇 =
−18.113

1.95248120667
 

𝑇 = −9.27691387662 

𝑇 = −9.277 

Figura 16. Prueba T-Student – taza de cumplimiento del hito solución 

Fuente: elaboración propia de los autores  
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V. DISCUSIÓN 

 

Una vez obtenido los resultados se procede a contrastarlos con trabajos similares. 

La tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico en el proceso de gestión 

de averías de la empresa Fractalia Peru SA. Antes de la implementación del 

sistema web era de 75.05% y luego a la implementación esta tasa logro incrementar 

a 88.20%. Significando que gracias a la aplicación del sistema web se logró 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 gestión de incidencias en la empresa consulit 

S.A.C”, obtenido como resultado que el ratio de desempeño de los especialistas a 

la hora de dar la solución a las incidencias aumento un 10.71% después de la 

aplicación del sistema. 

 

De la misma manera en la tasa de cumplimiento del hito solución en el proceso de 

gestión de averías de la empresa Fractalia Peru SA. Antes a la implementación del 

sistema web era de 66.49% y luego a la implementación esta tasa logro incrementar 

a 84.61%. Significando que gracias a la aplicación del sistema web se logró un 

aumento de 18.12% en la taza de cumplimiento del hito solución. 

En acuerdo con los resultados obtenidos por Tolentino Huamani  Walter Jose, en 

su investigación titulada: “Sistema web para la gestión de incidencias en la empresa 

Figa Peru S.A.C”, obtuvo como resultado un incremento en la tasa de resolución de 

incidencias de 78.09% a 99.04% concluyendo que después de la aplicación del 

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

 

Primero, en base a los resultados obtenidos posterior a la implementación del 

software se demuestra que se mejoró el proceso de seguimiento de averías 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 averías de la empresa Fractalia Peru SA 

aumento su porcentaje un 13.15%posterior a la implementación del software. 

Evidenciado así una mejora en beneficio de la organización y cumpliendo a su vez 

con los objetivos planteados.  

 

Finalmente, se demuestra que la tasa de cumplimiento del hito solución en el 

proceso de seguimiento de averías de la empresa Fractalia Peru SA aumento su 

porcentaje un 18.12% posterior a la implementación del software. Evidenciado así 

una mejora en beneficio de la organización y cumpliendo a su vez con los objetivos 

plasmados. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Se propone llevar a cabo  un plan de evaluación 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 cumplió con el desarrollo del diseño, 

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 solución para trabajos de 

investigaciones futuras similares, puestos que estos indicativos son los que más 

varían en cuanto al cumplimiento de una avería. 

 

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 áreas que 

interactúen con el sistema. 

 

Se propone a las organizaciones considerar solucione tecnológicas, a fin de dar 

soluciones o automatizar sus procesos que no estén llevando un correcto 

funcionamiento.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Fuente: Elaboración propia de los autores. 



 

Anexo 1: Operacionalización de variables 

Fuente: Elaboración propia de los autores. 



 

Anexo 2: Indicador de Variable 

Fuente: Elaboración propia de los autores



 

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

Fuente: AFIN, 2020. 



 

Anexo 5: Entrevista al supervisor del área Service Desk 

 

 

 

 

  



 

Anexo 6: Hitos de averías 

Fuente: Telefónica, 2020 



 

Anexo 7: Población 

 

 

 

 

 

  



 

Anexo 8: Valuación de expertos para la metodología 

 

 

 

 



 

 

 



 

  

 

 

 

 



 

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

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

  



 

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

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 



 

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

 



 

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

 

 

 

 



 

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

   



 

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

  



 

Anexo 15: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito solución (test)

  



 

Anexo 16: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito solución (re-test) 

  



 

Anexo 17: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito desplazamiento técnico 

(post-test) 

  



 

Anexo 18: Ficha de registro tasa de cumplimiento del hito solución (post-test) 

  



 

Anexo 19: Conformidad y aceptación del sistema 

 

 

 

 



 

Anexo 20: Acta de aprobación e implementación del sistema 

  



 

Anexo 21: Tabla de distribucion T-Student 



 

  



 

Anexo 22: Desarrollo de la metodología ICONIX 

Fases de ICONIX 

1. Análisis de Requerimientos 

Documento: Listado de Requerimientos 

 Requerimientos Funcionales  

RF1: Administrar inicio de sesión 

RF1.1 Para ingresar al sistema web el usuario debe iniciar sesión mediante un 

usuario y contraseña. 

RF2: Administrar asignación  

RF2.1 El sistema web permitirá al supervisor cargar un archivo de tipo Excel (xls) 

para una asignación automática de averías. 

RF2.2 El sistema  web permitirá asignara las averías automáticamente a los 

usuarios, según el horario en el que se encuentre y el estado online registrado 

en el sistema. 

RF2.3 El sistema  web mostrara todas las averías asignadas al pool de 

seguimiento y aseguramiento. 

RF2.4 El sistema  web permitirá realizar una búsqueda de la avería mediante el 

número de incidencia, el cliente, estado, segmento, plazo o usuario. 

RF2.5 El sistema web mostrar los detalles de cada avería asignada, mediante 

un click en el número de ticket. 

RF3: Administrar usuarios 

RF3.1 El sistema web mostrara los usuarios registrados. 

RF3.2 El sistema web permitirá crear usuarios con un rol y agregarlos a un 

equipo. 

RF3.3 El sistema web permitirá al supervisor eliminar o modificar a los usuarios 

registrados. 

RF3.4 El sistema web permitirá 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 permitirá al supervisor registra el horario de un personal, 

hora de refrigerio y el fin de semana laboral. 

RF4.3 El sistema web permitirá al supervisor poder modificar o eliminar los 

horarios asignados. 



 

RF4.4 El sistema web permitirá 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 permitirá crear nuevos asesores con un alias de 

identificación. 

RF5.3 El sistema web permitirá al supervisor eliminar o modificar a los asesores 

registrados. 

RF5.4 El sistema web permitirá 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 permitirá crear nuevos técnicos, agregar su número de 

teléfono, grupo zonal y equipo al que pertenezca. 

RF6.3 El sistema web permitirá al supervisor y al usuario eliminar o modificar a 

los técnicos registrados. 

RF6.4 El sistema web permitirá 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 permitirá crear nuevos usuarios, agregar su número de 

teléfono, zonal, equipo y grupo al que pertenezca. 

RF7.3 El sistema web permitirá al supervisor y al usuario eliminar o modificar a 

los usuarios registrados. 

RF7.4 El sistema web permitirá buscar a los usuarios grupo gics mediante su 

nombre, número 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 permitirá crear nuevos escalamientos asignado a un 

equipo o grupo. 

RF8.3 El sistema web permitirá al supervisor eliminar los escalamientos 

registrados. 



 

RF8.4 El sistema web permitirá 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 permitirá crear nuevos grupos gics y agregarlos a un zonal 

y equipo. 

RF9.3 El sistema web permitirá al supervisor eliminar a los grupos gics que se 

encuentren registrados en el sistema. 

RF9.4 El sistema web permitirá 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 permitirá al supervisor crear nuevas zonas y agregarlos 

a un equipo. 

RF10.3 El sistema web permitirá al supervisor eliminar  las zonas que se 

encuentren registrados en el sistema. 

RF10.4 El sistema web permitirá 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 

descripción. 

RF11.2 El sistema web permitirá crear nuevos equipos con su nombre y 

descripción. 

RF11.3 El sistema web permitirá al supervisor eliminar  los equipos que se 

encuentren registrados en el sistema. 

RF11.4 El sistema web permitirá buscar los equipos por nombre o descripción. 

RF12: Administrar equipo de trabajo 

RF12.1 El sistema web mostrara los equipos de trabajo y descripción. 

RF12.2 El sistema web permitirá crear nuevos equipos de trabajo y descripción. 

RF12.3 El sistema web permitirá al supervisor eliminar  los equipos de trabajo  

que se encuentren registrados en el sistema. 

RF12.4 El sistema web permitirá 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 permitirá que el supervisor pueda crear nuevos roles a 

nuevos usuarios.  

RF13.3 El sistema web permitirá al supervisor eliminar  los roles de los usuarios 

que se encuentren registrados en el sistema. 

RF14: Administrar registro, diagnóstico y despacho 

RF14.1 El sistema web mostrara si el ticket se registró dentro de los 10 minutos 

establecidos. 

RF14.2 El sistema web permitirá seleccionar al asesor que incumplió con el 

registro dentro de los 10 minutos. 

RF14.3 El sistema web permitirá seleccionar si el diagnóstico es correcto o 

incorrecto. 

RF14.4 El sistema web permitirá corregir el diagnostico si este es un diagnostico 

incorrecto. 

RF14.5 El sistema web permitirá verificar si se despachó la avería correctamente 

RF14.6 El sistema web permitirá corregir el despacho si este se despachó 

incorrectamente. 

RF14.7 El sistema web permitirá medir el tiempo de respuesta del hito registro, 

diagnóstico y despacho, tomando como base la fecha de generación de avería. 

RF15: Administrar asignación de personal técnico. 

RF15.1 El sistema web permitirá seleccionar si se asignó un personal técnico a 

la avería. 

RF15.2 El sistema web permitirá asignar a un personal técnico.  

RF15.3 El sistema web permitirá informar el motivo si no se asignó un personal 

técnico. 

RF15.4 El sistema web permitirá registrar la fecha y hora en la cual se retomara 

la atención, si no se asignó a un personal técnico por atención pendiente o por 

accesos. 

RF15.5 El sistema web permitirá realizar un conjunto de escalamientos, en caso 

que la contrata no informe para la asignación del técnico. 

RF15.6 El sistema web permitirá visualizar mediante una tabla todos los 

escalamientos realizados. 



 

RF15.7 El sistema web permitirá realizar un escalamiento hasta llegar como 

límite los gerentes de telefónica. 

RF15.8 El sistema web permitirá asignar un personal técnico en cualquiera de 

los casos que se presente. 

RF15.9 El sistema web permitirá registrar la fecha y hora en la que se dio la 

resolución del escalamiento con los gerentes de telefónica. 

RF15.10 El sistema web permitirá medir el tiempo de respuesta del hito 

asignación de personal técnico, tomando como base la fecha de generación de 

avería. 

RF16: Administrar desplazamiento técnico 

RF16.1 El sistema web permitirá seleccionar si se requiere desplazamiento 

técnico. 

RF16.2 El sistema web permitirá guardar el hito en caso que no se requiera 

desplazamiento técnico. 

RF16.3 El sistema web permitirá seleccionar si el personal técnico se desplazó 

en el tiempo acordado, en caso se requiera desplazamiento técnico. 

RF16.4 El sistema web permitirá seleccionar al personal técnico, en caso el 

técnico se haya desplazado en el horario acordado. 

RF16.5 El sistema web permitirá seleccionar la fecha y hora en la que se 

desplazó el personal técnico, en caso el técnico se haya desplazado en el horario 

acordado. 

RF16.6 El sistema web permitirá seleccionar si el técnico asignado responde, en  

caso no se haya desplazado en el horario acordado. 

RF16.7 El sistema web permitirá 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 permitirá 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 permitirá 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 permitirá visualizar mediante una tabla todos los 

escalamientos realizados. 



 

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

límite los gerentes de telefónica. 

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

llegada del personal técnico asignado para la atención de la avería. 

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

desplazamiento técnico, tomando como base la fecha de generación de avería. 

RF17: Administrar solución 

RF17.1 El sistema web permitirá seleccionar  si se logró dar una solución a la 

avería. 

RF17.2 El sistema web permitirá seleccionar  si la solución de la avería fue física 

o lógica. 

RF17.3 El sistema web permitirá redactar que solución se realizó de acuerdo al 

tipo de solución antes seleccionado. 

RF17.4 El sistema web permitirá seleccionar  si el cliente valida la solución 

realizada. 

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

valide la solución.   

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

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

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

no se haya logrado dar la solución. 

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

escalamientos realizados. 

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

límite los gerentes de telefónica. 

RF17.10 El sistema web permitirá seleccionar  cual fue la solución después de 

un escalamiento. 

RF17.11 El sistema web permitirá redactar que solución de realizo de acuerdo al 

tipo de solución antes seleccionado después de un escalamiento. 

RF17.12 El sistema web permitirá medir el tiempo de respuesta del hito solución, 

tomando como base la fecha de generación de avería. 

  



 

RF18: Administrar cierre 

RF18.1 El sistema web permitirá seleccionar  el tipo de cierre de la averiar. 

RF18.2 El sistema web permitirá seleccionar  la fecha y hora de cierre de la 

avería. 

RF18.3 El sistema web permitirá medir el tiempo de respuesta del hito cierre, 

tomando como base la fecha de generación de avería. 

RF19: Administrar reportes 

RF19.1 El sistema web permitirá visualizar mediante una tabla o dashboard el 

tiempo trascurrido por cada hito de una avería. 

RF19.2 El sistema web permitirá visualizar mediante una tabla o dashboard el 

tiempo trascurrido para cada avería 

 

 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 fáciles de entender. 

RNF2: Seguridad  

RNF2.1 El sistema debe de garantizas que la información 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 mayoría de sus operaciones.  

RNF4: Disponibilidad  

RNF4.1 El sistema deberá de estar siempre a la disposición del uso del 

personal.  

RNF5: Soporte  

RNF5.1 El sistema debe de ser fácil de analizar y poder modificar posibles fallas 

que se identifiquen. 

 



 

Figura 17. Modelo de dominio inicial 

Fuente: elaboración propia de los autores



 

 

Prototipos GUI 

Figura 18. Prototipo inicio de sesión 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 19. Prototipo home 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 20. Prototipo asignación de averías generadas 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 21. Prototipo Hito 1 (registro, diagnóstico y despacho) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 22. Prototipo hito 2 (Asignación de personal técnico) 

 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 23. Prototipo hito 3 (Desplazamiento técnico) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 24. Prototipo hito 4 (solución) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 25. Prototipo hito 5(cierre) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 26. Prototipo reporte de cumplimiento de las averías 

Fuente: elaboración propia de los autores 

   



 

 

Figura 27. Diagrama de casos de uso 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

 



 

Figura 28. Diagrama de paquetes 

 
Fuente: elaboración propia de los autores 

   



 

2. Análisis y Diseño Preliminar 

 Especificación de Casos de Uso 

Tabla 15. Listado de casos de uso 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

  



 

 

Tabla 16. Descripción de caso de uso: Inicio de sesión 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Tabla 17. Descripción de caso de uso: Cerrar  sesión 

Fuente: elaboración propia de los autores 

  



 

Tabla 18. Descripción de caso de uso: Asignar averías generadas 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

  



 

 

Tabla 19. Descripción de caso de uso: Mostrar averías asignadas 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Tabla 20. Descripción de caso de uso: Mostrar datos de las averías 

Fuente: elaboración propia de los autores  



 

Tabla 21. Descripción de caso de uso: Registro, diagnóstico y despacho 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 
 

  



 

Tabla 22. Descripción de caso de uso: Asignación de personal técnico 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

 
  



 

Tabla 23. Descripción de caso de uso: Desplazamiento técnico 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 
 
  



 

Tabla 24. Descripción de caso de uso: Solución 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

 



 

Tabla 25. Descripción de caso de uso: Cierre 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

 

 

  



 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

 

 

  



 

 Diagramas de Robustez por cada caso de Uso 

 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 30. Diagrama de robustez: Iniciar sesión (alternativo) 

 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

 

 



 

Figura 31. Diagrama de robustez: Cerrar sesión (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 32.Diagrama de robustez: Cerrar sesión (alternativo) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 33. Diagrama de robustez: Asignar averías generadas (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

 

Figura 34.Diagrama de robustez: Asignación de averías generadas (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 35. Diagrama de robustez: Asignación de averías generadas (alternativo 2) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 36. Diagrama de robustez: Asignación de averías generadas (alternativo 3) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 37. Diagrama de robustez: Mostrar averías asignadas (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 38. Diagrama de robustez: Mostrar datos de las averías (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 39. Diagrama de robustez: Mostrar datos de las averías (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 40. Diagrama de robustez: Registro, diagnóstico y despacho (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 41. Diagrama de robustez: Registro, diagnóstico y despacho (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 42. Diagrama de robustez: Asignación de personal técnico (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 43. Diagrama de robustez: Asignación de personal técnico (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

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

 
Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 45. Diagrama de robustez: Asignación de personal técnico (alternativo 3) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

Figura 46. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 47. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 49. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (alternativo 3) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

Figura 50. Diagrama de robustez: Desplazamiento técnico (alternativo 4) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 51. Diagrama de robustez: Solución (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 53. Diagrama de robustez: Solución (alternativo 2) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

Figura 54. Diagrama de robustez: Cierre 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 55. Diagrama de robustez: Mostrar reporte de cumplimiento de las averías 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

  



 

3. Diseño Detallado 

Diagrama de Secuencia por cada Caso de Uso 

Figura 56. Diagrama de secuencia: Iniciar Sesión (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 57. Diagrama de secuencia: Iniciar sesión (alternativo) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 58. Diagrama de secuencia: Cerrar sesión (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 59. Diagrama de secuencia: Cerrar sesión (alternativo) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

Figura 60. Diagrama de secuencia: Asignar averías generadas (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 61. Diagrama de secuencia: Asignar averías generadas (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 62. Diagrama de secuencia: Asignar averías generadas (alternativo 2) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 63. Diagrama de secuencia: Asignar averías generadas (alternativo 3) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 64. Diagrama de secuencia: Mostrar averías asignadas (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 65. Diagrama de secuencia: Mostrar datos de las averías (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 66. Diagrama de secuencia: Mostrar datos de las averías (alternativo) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 67. Diagrama de secuencia: Registro, diagnóstico y despacho (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

Figura 68. Diagrama de secuencia: Registro, diagnóstico y despacho (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 70. Diagrama de secuencia: Asignación de personal técnico (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 71. Diagrama de secuencia: Asignación de personal técnico (alternativo 2) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

Figura 72. Diagrama de secuencia: Asignación de personal técnico (alternativo 3) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 73. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 74. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 75. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (alternativo 2) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 76. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (alternativo 3) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 77. Diagrama de secuencia: Desplazamiento técnico (alternativo 4) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 78. Diagrama de secuencia: Solución (normal) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 79. Diagrama de secuencia: Solución (alternativo 1) 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

Figura 80. Diagrama de secuencia: Solución (alternativo 2) 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 81. Diagrama de secuencia: Cierre  

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

 

 

 

 

 

 

 



 

Modelo de Datos 

Figura 83. Modelo de Datos 

Fuente: elaboración propia de los autores



 

4. Implementación  

Figura 84. Vista del inicio de sesión 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 85. Vista de asignación de averías 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

Figura 86. Vista de averías asignadas 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 87. Vista de detalles de cada avería 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 88. Vista de inicio de seguimiento de avería 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 89. Vista del hito registro, diagnóstico y despacho 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 90. Vista del hito asignación de personal técnico 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 91. Vista del hito desplazamiento técnico 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

 

Figura 92. Vista del hito solución 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 93. Vista del hito cierre 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 94. Vista de reportes 

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 95. Vista de todos los usuarios registrados 

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

Figura 96. Vista de todos horarios asignados 

Fuente: elaboración propia de los autores 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

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

 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 101. Vista de todos los grupos gics registrados en el sistema 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 



 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 



 

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

Fuente: elaboración propia de los autores 

Figura 105. Vista de los roles registrados en el sistema 

Fuente: elaboración propia de los autores 

 


