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RESUMEN

Esta investigacion lleva por titulo: “Sistema web para el proceso de servicio
académicos en la corporaciéon Peru contable”, y tiene como objetivo principal el
determinar la influencia de un sistema web para el proceso de servicio académico en

la Corporacién Peru Contable.

Para poder desarrollar esta tesis o0 investigacion cientifica se implementd la
metodologia agil para el desarrollo SCRUM, ya que era la que mejor se adaptaba al
tipo de proyecto. El software se desarroll6 bajo el lenguaje web PHP, con el Framework

estandar Laravel y con la base de datos libre MySQL.

El tipo de investigacion fue aplicada, y para el disefio el tipo fue pre experimental, con
un enfoque cuantitativo. La investigacion tuvo cuatro indicadores de medicion, las
cuales fueron el porcentaje de reportes resueltos, el porcentaje de aprobaciéon de la
capacitacion, el porcentaje de conductas aprendidas y el porcentaje de clientes
satisfechos, para los cuales se definié una poblacion las cuales fueron 1200 conductas
para el porcentaje de conductas aprendidas, 120 evaluaciones para el porcentaje de
reportes resueltos y porcentaje aprobacion de la capacitacion y 120 clientes para el

porcentaje de clientes satisfechos.

Y respecto a la muestra para el porcentaje de conductas aprendidas fue de 291
conductas, para el porcentaje de reportes resuelto y porcentaje de aprobacion de la
capacitacion fueron de 91 evaluaciones y para el porcentaje de clientes satisfechos
también 91 clientes. EI muestreo de los indicadores fue de tipo aleatorio probabilistico
simple. Respecto a la técnica para la recoleccion de los datos para todos los
indicadores fue el fichaje y respecto al instrumento para la recoleccion de la

informacion fue la ficha de registro.

Se concluye que para el porcentaje de reportes resueltos existio un aumento desde un

55.12% a un 92.75% lo que equivale a un 37.63%. Por lo que se afirma la hipotesis de



tipo alterna la cual se define de la siguiente manera un sistema web aumenta el
porcentaje de reportes resueltos. Respecto al indicador porcentaje de aprobacion de
la capacitacion existi6 también un aumento desde un 42.87% a un 82.75% lo que
equivale a un 39.88% de aumento, lo que confirma la hipotesis de tipo alterna la cual
afirma que un sistema web aumenta el porcentaje de aprobacion de la capacitacion.
Respecto al tercer indicador el porcentaje de conductas aprendidas existié también un
aumento desde un 48.75% a un 81.62% lo que es equivalente a 32.87% de aumento,
lo que confirma la hipétesis de tipo alterna la cual menciona que un sistema web
aumenta el porcentaje de conductas aprendidas. Y por ultimo respecto al indicador
porcentaje de clientes satisfechos también existio un aumento mucho mayor desde un
39.7% a un 89.3% lo que equivale a un 49.55%, lo cual también confirma la hipotesis
alterna, la que afirma que un sistema web incrementa el porcentaje de clientes

satisfechos.

Palabras clave: servicios académicos, sistema web, clientes satisfechos



ABSTRACT

This research is entitled: "Web system for the academic service process in the Peru
Accounting Corporation”, and its main objective is to determine the influence of a web

system for the academic service process in the Peru Accounting Corporation.

For the development of this scientific research, the SCRUM methodology was
implemented, since it was the one that best adapted to the type of project. The software
was developed under the PHP programming language, with the Laravel Framework
and with the free MySQL database.

The type of research was applied, and for the design the type was pre-experimental,
with a quantitative approach. The research had four measurement indicators, which
were the percentage of resolved reports, the percentage of approval of the training, the
percentage of learned behaviors and the percentage of satisfied clients, for which a
population was defined which was 1200 behaviors for the percentage of learned
behaviors, 120 evaluations for the percentage of resolved reports and the percentage

of approval of the training, and 120 clients for the percentage of satisfied clients.

And regarding the sample for the percentage of learned behaviors it was 291 behaviors,
for the percentage of resolved reports and percentage of approval of the training were
91 evaluations and for the percentage of satisfied clients also 91 clients. The sampling
of the indicators was of a simple probabilistic random type. Regarding the technique
for data collection for all indicators, it was the registration and the instrument for the

collection of information was the registration form.

It is concluded that for the percentage of resolved reports there was an increase from
55.12% to 92.75%, which is equivalent to 37.63%. Therefore, the alternative type
hypothesis is affirmed, which is defined as follows, a web system increases the

percentage of resolved reports. Regarding the training approval percentage indicator,
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there was also an increase from 42.87% to 82.75%, which is equivalent to a 39.88%
increase, which confirms the alternative hypothesis which states that a web system
increases the percentage of approval of training. Regarding the third indicator, the
percentage of learned behaviors, there was also an increase from 48.75% to 81.62%,
which is equivalent to a 32.87% increase, which confirms the alternative hypothesis
which mentions that a web system increases the percentage of learned behaviors. And
finally, regarding the percentage of satisfied customers indicator, there was also a
much greater increase from 39.7% to 89.3%, which is equivalent to 49.55%, which also
confirms the alternative hypothesis, which states that a web system increases the

percentage satisfied customers.

Keywords: academic services, web system, satisfied customers
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial las empresas de que brindan servicios académicos ya sean privadas
0 publicas, se debe brindar el mejor servicio y poder tener un mapeo de los procesos
gue se realiza. Sobre todo, en estos nuevos tiempos de pandemia que la educacion
ha tomado un cambio bastante drastico, ya que la educacién ahora se realiza de
manera remota.

La realidad en todo el mundo es bastante critica, segun Las Naciones Unidas (2020)
menciona que la pandemia por la enfermedad del coronavirus ha generado una
interrupcion muy grande en los sistemas educativos en la historia el cual ha afectado
a mas de 1600 millones de estudiantes alrededor de 190 naciones en todo el planeta.
No sélo por cierre de escuelas sino también por cierres de centros de ensefianza y
capacitaciones, afectado al 94% de todas las personas que se encuentran estudiando,
esta cifra asciende al 99% en los paises que poseen ingresos bajos o medianos. La
crisis cada dia ha ido empeorando, y generando problemas en una interrupcién muy
grande muchos nifios, jovenes y sobre todo adultos los que son los mas vulnerables
para poder continuar con su aprendizaje. Un promedio de 23.8 millones de jévenes y
nifios podrian dejar de estudiar por no tener un acceso adecuado es decir digital a la
educacion.

En un entorno nacional segun el IPE, Instituto peruano de economia (2020) menciona
gue en la actualidad sélo un 32.1% de los hogares cuentan con una computadora en
su hogar, actualmente la realidad por la coyuntura de la pandemia ha generado que
las clases se suspendan de manera indefinida, y la educacion se realice desde hogar,
pero actualmente existe un gran ndmero de personas que no se encuentran
satisfechos con el tipo de educacion, esto por distinto motivos, entre ellos es por la
falta de adaptacion, la falta de una correcta plataforma, o también por la metodologia
en que se esta realizando la ensefianza.

En el Peru estos ultimos afos se esta poniendo en practica las tecnologias de
informacion, debido a que las empresas medianas y grandes estan haciendo uso de

las Tl dentro del negocio para mejorar los procesos y lograr los objetivos de la
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empresa, es por eso por lo que dentro de las empresas se necesita un gestor de
proceso académico para controlar e ir reduciendo el impacto en la organizacion y el
uso de las tecnologias de informacién van alineadas a sus objetivos. La presente
investigacion se desarrollar4d en la Corporacion Peru Contable ubicada en Jirén
Pumacahua 1165, Jesus Maria; dicha organizacion brinda asesoria contable, cursos
presenciales y virtuales de contabilidad y otros, esta organizacion cuenta con el area
Académica y administrativa para la cual se enfoca esta investigacién. Segun la
entrevista que se le realizo a Miguel Patricio Espinoza, CEO de Per Contable (ver
Anexo 03), indico que en la empresa existen actualmente 6 proyectos en la
organizacion Peru Contable. Asesoria Contable, que se brinda asesoria a las pymes,
mypes, municipalidades, entre otros; cursos presenciales y cursos virtuales, se brindan
cursos, especializaciones y diplomados, referentes a los temas de contabilidad,
laboral, tributario, gubernamental, contrataciones, ofimatica entre otros ; Revista
Premium se inscribe anualmente, esta suscripcion costa de una revista contable
mensualmente, descuentos para cursos, diplomados y especialidades, ingreso libre a
talleres, eventos y capacitaciones, boletin semanal y descargas de material informativo
en el campus; Tienda Contable en el cual se venden libros, guias, software entre otros;
y Blogs los cuales eran 21 blogs, se agruparon y ahora cuenta con solo 7 blogs, los
cuales son: Contabilidad, Tributaria, Noticias, Gubernamental, Empresa, Laboral y
Excel Contable.

Tabla 1: Proyectos de la empresa

1. Asesoria Contable

2. Cursos Presenciales

Proyectos de la empresa Cursos Virtuales

el I

Perd Contable Revista Premium

5. Tienda Contable

6. Blogs

14



Tabla 2: Servicios que ofrece los cursos presenciales y virtuales

CURSOS CURSOS VIRTUALES

Servicios PRESENCIALES
Ingreso al drive X v
Material Fisico v X
Material Légico v v
Descuentos v v
Videos de las clases v v
Asesoria Online v v
Certificado v v
Boletin de Noticias v v

Fuente: Elaboracion propia

En esta investigacion nos centraremos en la gestion de proceso académicos en dos
proyectos de Peru Contable, que son Cursos Presenciales y Cursos Virtuales,
alineando en todo momento a la mision y vision de la empresa (ANEXO 05). Esto para
tener una mejor calidad de servicio y crear un historial de proceso académico; ya que
los clientes no tienen una satisfaccion completa que se le da, por tal motivo se desea
modificar esa percepcion que se ha generado por motivos de una ineficiente
organizacion de proceso académico, implementando herramientas que se encuentren
a la mano y ademas que si la aplicacion se realiza de la forma correcta, entonces esto
permitira cambios grandes, no solamente a nivel econémico sino ademas que también
en el uso correcto de la intervencion del talento de las personas en la empresa Peru
contable.

Actualmente en los proyectos de Cursos presenciales y Cursos Virtuales, cuenta con
un gran namero de alumnos, nacionales e internacionales, estos proyectos tienen
profesores especializados y son contratados por horas. Uno de los mayores problemas
es que, las clases virtuales son en vivo y estas luego se almacenan en una unidad
Drive, el cual es compartido con solo los alumnos y solo esta 2 meses en vigencia

antes de eliminarlo.
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El proceso de servicio académico en la organizacion Perd Contable es de gran
importancia dentro de la organizacion, es uno de los procesos de mayor relevancia e
importancia el cual permite la continuidad de los servicios brindados a los alumnos y
clientes, Y por lo anterior mencionado resulta de gran importancia el generar la
continuidad del servicio durante el mayor tiempo que se pueda. En el actual proceso
de gestiones es de forma manual y son registradas en una hoja Excel y lo suben al
drive corporativo. Estos procesos suelen perderse y a su vez ha causado una
incomodidad por parte de los alumnos y clientes por no tener un orden en la
informacion. Teniendo en cuenta que, no se lleva un registro del seguimiento
académico.

Se plantea el problema principal: ¢Cémo influye el sistema web para el proceso de
servicio académico en la Corporacion Pert Contable? Y los problemas secundarios,
(1) ¢ Como influye el sistema web en el porcentaje de reportes Resueltos en el proceso
de servicio académico en la Corporacién Peru Contable? (2) ¢ Como influye el sistema
web en el porcentaje de aprobacién de la capacitacién en el proceso de servicio
académico en la Corporacion Pert Contable? (3) ¢ Como influye el sistema web en el
porcentaje de conductas aprendidas en el proceso de servicio académico en la
Corporacion Pera Contable? (4) ¢Cdmo influye el sistema web en el porcentaje de
clientes satisfechos para el proceso de servicio académico en la Corporacion Peru
Contable?

Esta investigacion se justifica en sus diferentes ambitos, ya que al realizar una
implementacion del software mejorara el proceso de manera significativa, se inicia con
la justificacion tecnoldgica para Cuevas V. el al. (2016) al utilizar las tecnologias de la
informacién y comunicaciones se genera un facilitador critico de innovacion, los cuales
generan efectos positivos y ademas significativos los cuales permiten la obtencion y
también inferir que las tecnologias son de gran ayuda para las pequefias y medianas
empresas y permiten la mejora y la innovacion continua.

La organizacion contara con una herramienta para poder mejorar el proceso de
servicio académico, este mejorar la satisfaccion del cliente y los reportes hechos por
los clientes, también se tendra en cuenta las prioridades en la atencién. Respecto a la

justificacion e Econémica, para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican que
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los sistemas de informacién pueden permitir mejorar el control y la gestion de los
canales de la distribucion para de esta manera poder mejorar a los competidores. Los
sistemas de informacion se pueden ser utilizados para mejorar los productos o
necesidades del cliente, a reducir los precios de los procesos y poder contar con los
precios mas bajos que las competencias, esto generara agresividad en estrategia de
costos. El desarrollo del Sistema Web mejorara el proceso de servicio académico
estara contribuyendo al desarrollo y a su vez en el éxito al contar con oportunidades
de negocio 0 nuevas estrategias para la organizacion. Para la justificacion Institucional
Pradhan et al (2018) menciona que la implementacion de una infraestructura
de las TIC es un gran facilitador qué permite el crecimiento, ademas es lider en los
paises que le han tomado la importancia necesaria. Al implementar un software para
la gestidn de proceso académico permitira la generacion de competitividad, brindar un
buen servicio, contard con una mejora del proceso de servicio académico, todo esto
se podra controlar y analizar para poder tener una mejora continua, esto también
ayudard a prevenir y tomar decisiones a tiempo, se podra determinar si la influencia es
mala en los objetivos de negocio. Con todos estos resultados se obtendra la posibilidad
de proponer cambios en los procesos.

Respecto a la Justificacion de tipo Operativa, segun lo que menciona Czegel (2014) al
evitar la redundancia de operaciones y también de esfuerzos que no son necesarios
en los procedimientos, generard y servird de gran ayuda para la fluidez del proceso
académico, para que de esta manera no se genere doble trabajo. También permite y
mejora el servicio academico de los clientes y en la percepcion del proceso. Ademas
que la implementacion de un software permitirA mejorar la calidad y también la
eficiencia en la respuesta de las solicitudes de los usuarios y de los clientes. Esta
plataforma podra administrar a todos los estudiantes y se podra tener informacién
relevante para la toma de desiciones, a su vez se podra mejorar el proceso académico,
este se lograra en un menor tiempo y en la mejorara la satisfaccion de los clientes,
esto hara que la empresa tendra sus procesos mas eficientes y no consumir tantos
recursos.

Ahora se define el objetivo principal el cual es determinar la influencia de un sistema

web para el proceso de servicio académico en la Corporacion Pert Contable. Y los

17



objetivos secundarios, (1) determinar la influencia de un Sistema Web en el Porcentaje
de reportes resueltos en el proceso de servicio académico en la Corporacion Peru
Contable, (2) determinar la influencia de un Sistema Web en el porcentaje de
aprobacion de la capacitacion en el proceso de servicio académico en la Corporacion
Perd Contable, (3) Identificar la influencia de un Sistema Web en el porcentaje de
conductas aprendidas en el proceso de servicio académico en la Corporacion Peru
Contable y (4) Identificar la influencia de un Sistema Web en el porcentaje clientes
satisfechos en el proceso de servicio académico en la Corporaciéon Pert Contable.

Respecto a la hipotesis general se define de la siguiente manera: El sistema web
mejora el proceso de servicio académico en la Corporacion Peru Contable, y las
hipotesis especificas, (1) Un sistema web incrementa el porcentaje de reportes
resueltos en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable, (2)
Un sistema web incrementa el porcentaje de aprobacién de la capacitaciéon en el
proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable, (3) Un sistema web
incrementa el porcentaje de conductas aprendidas en el proceso de servicio
académica en la Corporacion Peru Contable, (4) Un sistema web incrementa el
porcentaje de clientes satisfechos en el proceso de servicio académica en la

Corporacion Peru Contable.

. MARCO TEORICO

Respecto a los trabajos anteriores que sirven como antecedentes, ayudaron al
desarrollo de la investigacion, por sus distintos aportes, se detallan a continuacion, en
primer lugar, en el afio 2019, Cesar Luciano Gutiérrez Burgos y Rosa Maria Gonzales
Sandoval en la tesis “Sistema de informacion web para mejorar los procesos en el area
de servicio de postventa de la empresa Autonort Trujillo S.A”, desarrollado en la
Universidad Nacional de Trujillo en Pera. Plantea como problemaética, el desarrollo de
un software por la demora de la atencion y recepcion de citas, incomodidad a los
clientes por la espera de diagnostico, demora de brindar el catalogo y la pérdida de
tiempo en buscar y validad la informacion del cliente. El tipo de investigacion que se

aplicé en esta tesis fue Aplicada, cuasiexperimental, como muestra se colocé el tiempo

18



gue se toma un asesor en poder generar una orden de servicio. Se pudo incrementar
el nivel de satisfaccion de los usuarios en un 40% al lograr reducir en un 90% el tiempo
de registro y organizar documentos y a su vez un 85% de tiempo de respuesta de la
consulta de documentos para la mejora del servicio. Con esta investigacion se
concluye que se cuenta con un gran grado de satisfaccion al reducir el tiempo en los
procesos, mediante las metodologias desarrolladas. De este antecedente, se ha
tomado la mejora de servicios post venta, asi poder tener una mejora continua en la
empresa, este antecedente también brindo los conceptos para mejorar el

entendimiento de estas.

También en el afio 2017, José Arturo Ramirez Sotomayor “Implementacion de
un sistema web para mejorar el proceso de gestion académica en las escuelas de la
PNP.”. Desarrollada en la Universidad Alas Peruanas — Perd. Se planteé como
problematica que las escuelas de la Policia Nacional de Perd no cuentan con un
sistema web académico, también este mismo carece de herramientas para obtener
informacion en linea, no cuenta con procesos ni procedimientos para obtener
informacion rapida y fiable. El objetivo principal es determinar si al implantar el software
web académico permitira la mejora del proceso en la Escuela de la Policia Nacional
del Peru. El tipo de esta investigacién fue aplicada. La poblacién se tuvo en cuenta a
10 000 docentes y 28 operarios, el muestreo fue de 21 fichas virtuales de registro.
Sobre el muestreo se defini6 como tipo probabilistico y se tom6 en cuenta 370
docentes como muestra y el muestreo fue también de tipo aleatorio simple. Sobre los
resultados fueron, se definieron que el proceso de registro de matriculas seria eficiente
en un 89.29%, asi mismo, el proceso de matricula seria regular en un 9.14%,
finalmente el proceso de registro de matriculas seria ineficiente en un 3.57%. Y en el
caso de la Gestion de Nominas de Matricula seria eficiente en un 92.86%, asi mismo,
el proceso de gestion de ndminas de matricula seria regular en un 3.57% y terminando
el proceso de gestion de ndminas de matriculas seria ineficiente en un 3.57%. Se
concluye también que la implementacion de este software académico, mejoré de
manera enorme el proceso en estudio, en la escuela de la policia nacional , ya que el

porcentaje de matriculas registradas correctamente o resueltas aument6 en un 60%.
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De este antecedente, se ha tomado la implementacion de un software para el proceso
académico en un entorno real, asi mismo se tomoé los conceptos debidos para su

entendimiento.

Ademas, en el afio 2017, Luis Joselyn Bonnie Huaman Varas y Carlos
Huayanca Quispe en la tesis “Desarrollo e Implementacion de un sistema de
informacion para mejorar los procesos de compra y venta en la empresa Humaju”,
ejecutada en la Universidad Autonoma del Perd en Lima. Se planteo como realidad
problematica, la empresa Humaju se registraba de forma manual los procesos para las
compras y ventas; a esto también incluir la perdida de la informacién o informacion
incompleta. El objetivo de esta investigacion es implementar y desarrollar un sistema
de informacién para los procesos de compras y ventas en la empresa Humaju. El tipo
de investigacion definida fue la aplicada. Para la definicion de la poblacion la unidad
de analisis definidda fue el grupo de procesos de la empresa, el muestreo se tomo 30
procesos entre ventas y compras, el tipo de muestreo es intencional. En conclusion,
se logré mejorar considerablemente el proceso de compras y ventas. La metodologia
AUP fue la mas adecuada para este proyecto, debido a los buenos resultados que
resulto. De este antecedente, se contd con el procedimiento y mapeo de los procesos

de documentaria en el area de ventas y las definiciones para su entendimiento.

Asi mismo en el afio 2017, Santos Ricardo Garcia Reyes y Macvander Stiben
Anselmo Rios en la Tesis “Sistema Web Para La Mejora De La Gestion De Servicios
De La Empresa Negocios & Servicios Generales Ledn S.A.C. De Trujillo” desarrollada
en la Universidad Nacional de Trujillo en Pera. Se detall6 como problemética que la
empresa no contaba con un sistema de informacion, solo contaban con herramientas
basicas, y por ende todos los procesos llegaban a ser manuales y estos tomaban mas
tiempo de lo debido. El objetivo primordial fue la mejora de la gestion de servicios de
la empresa Negocios & Servicios Generales Ledn S.A.C. a traveés de un sistema web.
El tipo de investigacion aplicada mediante los procesos ya existentes en la empresa.
Como poblacion se tomo a las personas que laboran en la empresa que en total son

224, la muestra fue de 142 y muestreo fue de tipo aleatorio simple. Los resultados son
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que el tiempo promedio para una atencion de una venta a mejorado un 58.69% y en
tiempo en la consulta existente de producto mejoro un 99.87%. Las conclusiones son
que el software mejoro considerablemente el tiempo de atencién de una venta es de
9.43 minutos ha mejorado en un 58.69% y para el tiempo de consulta de productos es
de 1.49 segundos mejoro un 99.87%; este trabajo llego a ser econémicamente
aceptable. De esta tesis nacional, se tomo el tipo de investigacion aplicada para el

proceso de servicio y definiciones de las variables para su definicion y su aplicacion.

Luego en el afio 2018, Jean Flavio Moreno Curay en la tesis “Sistema web para
la gestion de tecnologia de la informacion en la diresa Callao, 2018.” ejecutada en la
Universidad Cesar Vallejo de Lima en Perud. Se planted defini6 como la problemética
determinar del proceso académico no son realizadas de forma adecuada, por falta de
satisfaccion de los usuarios y también la falta de la eficiencia en la atencion en base al
tiempo que se toma. El objetivo principal es de terminar la influencia del sistema
informéatico en la gestion de los servicios para las TICS en la Diresa. El tipo de esta
investigacion fue aplicada. Como poblacién fueron colaboradores de la empresa
DIRESA que son 346 usuarios y 92 proceso académico por semana, la muestra se
necesito la colaboracion de 183 usuarios de la organizacién y 75 proceso académico.
El muestreo fue Aleatorio simple. Con esta investigacion se concluy6 se redujo en el
31% de proceso académico de registros malos se logré obtener un 0% se proceso
académico mal registras. De este antecedente, se ha tomado el concepto de las
variables “gestion de tecnologia de informaciéon” que aporta en su definicion y como
influye en un sistema web.

Luego en un contexto internacional en Ecuador, en el afio 2018 Juan Armando
Rodriguez Gallardo, Maria Cristina Lopez de la Madrid y Adolfo Espinoza de los
Monteros Cardenas en la revista Tecnoldgica titulada “Desarrollo e implementacion de
un sistema académico con herramientas Python HTML 5 y Postgres para el colegio
Amelia Gallegos Diaz de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo en
Ecuador”. Definio la problematica, como una mejora de procesos académicos y
administrativos, debido a los cuales se genera largas filas en el periodo de matriculas

y el reporte eficiente de las calificaciones. El objetivo es desarrollar e implementar un
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sistema académico en el colegio Amelia Gallegos Diaz. El tipo de investigacion es
aplicada, la muestra fue de 539 alumnos, con muestra de 288 alumnos y aleatorio
simple fue el tipo de muestreo. Se obtuvo como resultado mejoro el tiempo de matricula
de 69.2% y de reportes por el sistema web fue de 71.9%. En conclusion, se mejoré los
procesos académicos, no se llego al resultado esperado debido a factores externos,
como la accesibilidad a internet. Pero el porcentaje de aprobacion de los alumnos tuvo
un aumento de 35.2% en comparacion a el desarrollo sin el sistema. De este
antecedente, se ha tomado en cuenta el uso de herramientas y asi también tener en

cuenta de los factores externos, también se tomo definiciones para su entendimiento.

También en Indonesia, en el afio 2015 Termina Abdulghani en la investigacion
“‘Process of Service and Management Tekologi Informasi Peruguan Tinggi
Menggunakan ITIL V.3 2011” que en espafiol significa “Proceso de Servicio y Gestion
de problemas de tecnologia de informacién de Educacion Superior usando ITIL V.3
2011” desarrollada en la Univerarsitas Langlangbuana en Indonesia. Planteo como
objetivos identificar la infraestructura del software y también las tecnologias de
informacion, determinar cada una de las categorias de los problemas respecto a las
infraestructuras y también el sistema informacién, para luego realizar la determinacion
de la prioridad respecto al manejo del problema, vente brindar una solucién por medio
de las buenas practicas del estandar ITIL. El objetivo principal es indicar la medicion
de desempefio e informar a las partes relacionadas con la ocurrencia de los hechos.
Tipo de investigacion aplicada. Muestra fueron el proceso académico hecha por los
padres, la muestra fue de 51 proceso académico durante el mes, el muestreo fue
aleatorio simple. Conclusion se tuvo un incremento en la mejora de gestion de
problemas, y teniendo en cuenta todos los pasos realizados por ITIL V3, ya que el
personal pudo aprender para brindar mejores soluciones, las conductas aprendidas
subieron en un 23.4%. De éste antecedente se pudo obtener varios conceptos del
marco tedrico, ademas de poder entender y tener una mejor vision mas detallada de

como es que se puede implementar el estandar ITIL para la mejora de los procesos.
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Luego en Espafia, en el afio 2017, Miguel Ambos Mendioroz, en la Tesis
denominada “Aplicacion Web: Sistema de Gestion de Servicios” desarrollada en la
Universidad Politécnica de Madrid en Madrid. Planteo como problematica que los
usuarios no son atendidos y no se les brinda la prioridad necesaria, lo cual causa gran
incomodidad por el area que solicita las atenciones, sobre todos los usuarios que
tienen mayor jerarquia. Respecto al objetivo inicial es el mejorar los procesos que
brinda. El tipo de investigacion fue aplicada. La poblacion son las fichas de registros
realizadas por los empleados, la muestra es de 20 registros, sobre el topo de muestreo
es de tipo intencional — no aleatorio. Los resultados fueron el porcentaje de tiempo en
el anterior sistema se tuvo como resultado un 55% y luego de realizar la
implementacion los procedimientos 69% por lo que se gener6 una mejora de 14% en
los procesos planteados. Conclusion de esta investigacion fue que la aplicacion web
se logro dar mejores servicios a los clientes y poder respetar la jerarquia de estos. De
este antecedente, se ha tomado en cuenta el uso del sistema de gestion de proceso

académico mejoro en la agilidad y eficiencia de respuesta.

Ademas, en Ecuador, en el 2016, Irma Patricia Colimba Huertas en las tesis
“Desarrollo de un portal web utilizando el Framework Laravel y Bootstrap para la
difusion turistica de la hosteria Fabricio’s en la parroquia de Ambuqui" desarrollada en
la Universidad Técnica del Norte de Ibarra — Ecuador. Planteo como problematica
todos respecto al proceso de control de inventarios y también de facturacion
actualmente en la empresa sean realizados de manera manual, es decir los registros
se colocan en hojas fisicas, lo cual genera grandes problemas respecto a la obtencion
de informacién inmediata, tanto por parte de la administracion como por parte de la
gerencia, generando asi una baja calidad de los servicios. Como objetivo se logro el
desarrollo de un portal web para generar de esta manera la difusion turistica del hotel,
fue desarrollado con el Frank Laravel y en la parte del front end se implemento
boostrap, basados en la metodologia para el desarrollo del proyecto Scrum, el cual
permitié cumplir todos y cada uno de los requerimientos del proyecto, generando una
correcta administracion de los procesos y también generando eficiencia. Sobre el tipo

de investigacion fue aplicada. Esta investigacion se encuentra dirigida a los turistas de
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la provincia de Carchi e Imbabura que se registraron de visitas en la Hosteria, se cont6
con la colaboracion de 152 clientes. EI muestreo fue Aleatorio simple. La conclusion
de esta tesis fue que hubo mejoras inmediatas y un crecimiento de 26% en el tiempo
de atencion al cliente. De este antecedente, se ha tomado el uso de los Framework
Laravel y Bootstrap en un entorno de desarrollo real y los conceptos alineados a los

sistemas webs.

Y por ultimo en Islandia, en el afio 2015 Asgeir Jonasson en la investigacion
“Implementation of end-to-end incident management processes in a unified IMS” que
en espanol significa “Implementacion de procesos de gestidon de incidentes de extremo
a extremo en un IMS unificado.” desarrollada en la Universidad Reykjavik en Islandia.
La problematica fue identificar los errores cometidos del actual sistema de proceso
académico para una empresa que tiene numerosas sucursales en Tailandia, en este
logra conectar muchas areas y que no ha tenido un control y asi no ha podido tener
una mejora continua. El objetivo principal es plantear un nuevo sistema de extremo a
extremo. Tipo de investigacion experimental. Muestra fueron el proceso académico
hecha por 26 sucursales a nivel nacional, el muestreo fue aleatorio simple. Conclusién
se tuvo un incremento al implementar un sistema de extremo a extremo. Este fue
implantado en todas las sedes y quedo alineado a los requerimientos de la
organizacion. De esta investigacion, se tomd como aporte la estructura de un gestor

de proceso académico y los conceptos para su mejor entendimiento.

Respecto a las teorias relacionadas al tema, primero la definicion de la variable
independiente, la cual es Sistema web, que para Luna (2016, p. 19), define que “Las
aplicaciones web funcionan a través de peticiones al servidor. El requisito
indispensable para poder utilizarlos es contar con un navegador web, este es
considerada con una Web App que estad dentro de un programa informatico. La
estructura de una web esta conformada por HTML, CSS, PHP, JS yo algun otro
lenguaje de programacion.

Para Talledo San Miguel (2015, p.23), define que las aplicaciones de nivel web

son basadas en una arquitectura o modelo denominada cliente y un servidor. Este
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modelo permite que el cliente tenga una interfaz por medio de un navegador web, por
el cual genera peticiones al servidor, luego de esto se genera 0 se establece la
comunicacion entre el servidor y entre el cliente. El servidor genera una atencion de la
peticion y a su vez también genera una respuesta con los datos o archivos necesarios
hacia el navegador, una vez que se ha realizado la atencién al cliente, ya no es
necesaria la comunicacion entre ambos. Esto es de gran importancia ya que el servidor

debe atender a las peticiones de ese momento y no mantener colas.

Por dltimo, McDonald (2013, p. 66) define que un sistema Web puede ser
definido conjunto o agrupacion de paginas Web. La pagina Web contiene suficiente
informacion para llenar el ancho de una ventana de navegador, pero no tanta como
para que los lectores tengan que desplazarse desde la mafiana hasta la hora de comer
para llegar al final de la pagina. En otras palabras, la pagina ideal esta equilibrada:
evita el sentimiento de soledad causado por demasiado espacio en blanco y el estrés

provocado por una avalancha de informacién.

Se define ar Arquitectura de un sistema web, que para Alvarez (2014) se divide
en primer lugar en el Modelo, es aquel nivel en donde se debe trabajar con los datos,
y por este motivo contendra los parametros y también los mecanismos para de esta
manera poder obtener toda la informacion del sistema web. Estos datos son adverados
en una base de datos, en esta capa se encontraron las funciones y querys para poder
ingresar a las bases de datos. No obstante, cabe mencionar que cuando se trabaja
con MCV lo habitual también es utilizar otras librerias, estas nos permitiran trabajar
con la base de datos, por esta razén es se debe usar querys, estos también se llaman
a las clases; luego a Vista, se puede representar como la parte visual de los datos,
toda la parte de la interfaz visual se administran en este punto. Este es su principal
funcién. Segun Palacios (2015) Prepara la légica de presentacion del contendié al
usuario de nuestra aplicacion. Esto es gracias a través de las capas de vistas. Y el
controlador, que para Gomez (2016) controlador define “Es la capa intermediaria que
interactda entre la capa de modelo y vista. Estos son una serie de mecanismos que

logran juntar una serie de peticiones HTTP relacionadas y mediante esta accion tener
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un orden en nuestro cadigo. Y para Dulio (2017) Son los componentes que interactian
con el usuario, este trabaja con el modelo. Este es responsable de recibir eventos de

entradas también cuenta con reglas de gestion.

Ahora se define la variable dependiente, la cual es Proceso de servicio, como
menciona Montoya y Boyero (2013) EIl servicio es formado por un conjunto de
resultados del contacto entre el cliente y la organizacion, asi mismo también plantea
mejorar la relacion entre ambos, de la cual depende su supervivencia o éxito; a través
de la satisfaccion que se les dé a los clientes a través del servicio para que la empresa
conserve al cliente, por eso se debe comprender la importancia del proceso de
servicio. También para Aguilar y Vargas (2012) El servicio consiste en un proceso o
conjunto o de acciones que estos rodean en el momento de la compra, asi mismo
estos son bienes intangibles que son el valor agregado y utilizados dentro de la
produccion. Y por ultimo para Ramén (2014) detalla qué éste es el que brinda eventos

operativos para generar soluciones.

También se define el término: El TriAngulo de servicio de Kart Albrecht, segun
Sarredo (2014) Este concepto es creado a partir del estudio de un experto y consultor
de gerencia llamado Karl Albrecht, el cual se enfoca en las empresas que brindan
servicios y como pueden llegar a maximizar la experiencia del usuario en el proceso.
El valor de servicio que puede percibir un cliente depende de la interacciéon y
experiencia con la empresa personal con la empresa, esto quiere decir que todo
depende del encuentro entre el servicio y el cliente, y que este debe contar con
interaccidon humana hasta en un minimo. Todo esto se puede llegar a la excelencia de

servicio a través del triangulo del Servicio.
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Figura 1: Triangulo de Servicio
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estrategia
de
servicio

Fuente: ITIL v3
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El triangulo del servicio

En este grafico del triangulo de Servicio de Karl Albrecht, se integra con una estrategia
bien definida, estas estrategias son crear una filosofia del servicio que se debe crear
en la persona que es el que tiene contacto con el puablico. A continuacién, se explicara
cada punto de abarca el triangulo de servicios: Primero: El Cliente, este es el centro
de nuestro tridngulo de servicios porque las necesidades del cliente y su estructura
motivacional. Se debe tener en cuenta como es que el cliente percibe el servicio y
como es que en la realidad lo percibe; también se debe tener en cuenta las
necesidades que el cliente necesita y las expectativas que tiene el cliente. Segundo:
La Estrategia de servicio, Es parte fundamental para prestacion de un servicio y esta
sirve para dar un posicionamiento que desee la empresa, y su objetivo principal es
dirigir a la empresa a un servicio de calidad. Para su elaboracion se debe basar en
investigaciones de mercado, disefio de la estrategia y todo esto debe mantenerse
alineado con los objetivos de la organizacion. Tercero: Los sistemas, son los
mecanismos fisicos y procedimental el cual ayuda al servicio y a su vez satisfacer las
necesidades del cliente. Estos deben ser eficaces y no deben entorpecer los procesos
de servicio. Y cuarto: El personal, es la persona la cual efectta el servicio a brindar al
cliente, este tiene contacto directo con el cliente y en este punto es donde se debe
concentrar el mayor esfuerzo, esto se puede lograr con capacitaciones y formacion

para que asi pueda brindar una calidad de servicio eficaz. Este personal humano debe
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contar con cualidades que permitan efectuar de manera adecuada las necesidades del
cliente, ya que todas las personas no son aptas para atencion al publico. A esto

también se le debe agregar el uso de retroalimentacion para la mejora continua.

También se detallan: Los procesos para efectuar el triangulo de Servicio de Karl
Albrecht, el primer paso: Identificar a quien vamos a atender o servir, a esto también
se debe agregar el entender sus motivaciones y necesidades. El siguiente o segundo
paso es, definir las estrategias de servicio, esto quiere decir que nosotros nos
plantearemos que ofreceremos, cual es nuestra oferta de servicio y en qué se
diferencia de la competencia. En este paso es plantear la estrategia para que los
clientes puedan percibir que los servicios son mejores, como ofertas concretas, valor
agregado al servicio, etc. El tercer paso: Es la definicidbn de nuestro servicio y como se
va a llevar a cabo, en esta parte se plasman los procedimientos y normas para un
servicio de calidad, organizacién y todos los implementos fisicos o intangibles
necesarios para llevar a cabo el servicio. Esto procedimientos serdn efectuados
siguiendo estrictamente en base a nuestros clientes. Y el cuarto paso: Es buscar
personal con cualidades y motivaciones especificas, par a poder realizar los servicios,
esta es una parte fundamental del triangulo, este es el punto en el cual se creara la

diferencia y lograr un impacto positivo en los clientes.

La primera dimension es la trazabilidad, la cual define al indicador porcentaje
de reportes resueltos, que segun Mejia (2012, p. 76), define que “El grado que se
puede lograr los objetivos y resultados esperados. Estos se concentran en una
actividad y proceso el cual se desea realizar los objetivos trazados. El indicador
definido para esta dimension es el nivel de trazabilidad, y la formula para su calculo es

la siguiente:

Figura 2: Formula porcentaje de reportes resueltos

N° Reportes Resueltos
PRR =

%X 100
Total de reportes
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Donde: PRR: Porcentaje de Reportes resueltos, N° Reportes Resueltos: Numero de

reportes resueltos, Total de reportes post servicio: Total de reportes.

También define al segundo indicador: porcentaje de aprobacion de la
capacitacion, para Silva (2016) este indicador muestra la cantidad de personas que
aprobaron la capacitacion, respecto a todas las que asistieron al curso, y se calcula

con la siguiente formula:

Figura 3: Formula porcentaje de aprobacion de la capacitacion

%AP = x 100

NPA

Donde AP, es la cantidad de personas que han aprobado y NPA es el nUmero de

alumnos que asistieron al curso

Y al tercer indicador es el porcentaje de conductas aprendidas, que para Silva (2016)
menciona que este indicador permite la evaluacion del nivel de cambio conductual
después de asistir a las capacitaciones, asi como también el nivel de transferencia al
puesto de su trabajo, es necesario tener una lista de aprendizajes esperados las cuales
se expresan como conductas, este indicador se puede calcular con la siguiente
férmula:

Figura 4: Formula porcentaje de conductas aprendidas

Dénde NCD es el numero de conductas demostradas por la persona y NTCE es el

namero total de conductas esperadas o también los aprendizajes esperados.

Las clasificaciones, de conformidad con lo dispuesto son: alto (clasificacion si es igual

o menor al 90.5%.), mejor a lo esperado (clasificacion que estad comprendida entre
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80.5% y 90.4%), esperado (calificacion que esta comprendida entre el 70.5% vy el
80.4%.) bajo a lo esperado (calificacion que esta comprendida entre el 60.5% vy el

70.4%.) y muy bajo a lo esperado (calificacién igual o mayor que 60.4%).

La segunda dimension es la empatia, y el cuarto indicador es el porcentaje de clientes
satisfechos que Segun Zeithman y Bitner (2012, p.16), define que esta es una habilidad
innata del ser humano, que nos hace percibir y entender a las demas personas, de
cOmo pueden pensar o0 sentir, a su vez comprender y experimentar la expectativa de
la otra persona y esto mejorara en nuestras relaciones interpersonales como en la
comunicacioén. El indicador definido para esta dimension fue el Porcentaje de Clientes

Satisfechos, y su formula es la siguiente:

Figura 5: Formula porcentaje de clientes satisfechos

PCS = N° de clientes Satisfechos « 100
" Total de clientes atendidos

Donde: PCS: Porcentajes porcentaje de clientes satisfechos, N° de Clientes
satisfechos: NUmero de Clientes Satisfechos, Total, de Proceso académico: Total de

clientes atendidos.

La evaluacion del nivel de satisfaccion serd en base numérica del 1 al 5, y a partir del
valor 4 es que se toma como cliente satisfecho.

Sobre la Metodologia para el desarrollo del sistema, se define que para la actual
investigacion de tesis se plantearon las metodologias para el desarrollo de software,

tomando ciertos valores para que se adapte mejor a este.

En primer lugar, se define la Metodologia SCRUM, que segun Cervantes,
Velasco y Castro (2016), Scrum es una metodologia agil se puede adaptar a cualquier
proyecto. Esta metodologia es la mas conocida dentro del desarrollo de software.

Como todo método agil, Scrum un equipo multifuncional y autoorganizado se va
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creando de forma incremental con varias acciones cortas. Cada una de estas controlar
el rendimiento del equipo, también los resultados, para asi luego brindar adaptaciones
requeridas.

También segun Vizcaino, Barcel6 y Rubio (2014) nos dice que Scrum cuenta con
procesos que funcionan de la siguiente manera: Sprint Planning: Esta fase tiene como
objetivo identificar que parte del Producto Backlog se convertira en software funcional
en este sprint. Estd compuesta por dos actividades que forma conjunta forman Sprint
Planning Meeting; Trabajo de desarrollo: esta fase esta formada por varias actividades
realizadas de manera incremental e iterativa. La finalidad de esta fase es conseguir
un incremento de producto potencialmente entregable formado por el cdédigo
ejecutable y los modelos manuales asociados dicho codigo. Dentro de esta fase
tenemos: Andlisis y disefio, implementacion y pruebas, despliegue, daily scrum,
reuniones semanales; Sprint review: Tiene como objetivo asegurar que los equipos
han cumplido el objetivo del sprint y mostrar los resultados a los stakeholder. Esta fase
se divide en tres actividades: Demo del equipo, demo de Product Owners y demo
Stakeholders; Sprint retrospectivo: Tiene como objetivo analizar el sprint anterior para
saber de qué forma se llevd a cabo y poder aplicar las lecciones aprendidas en el
siguiente sprint. Esta fase se compone de dos actividades: Retrospectiva de equipo y

Retrospectiva de Retrospectiva.

Figura 6: Proceso de Aplicaciones Scrum
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La segunda es la Metodologia XP, que, segun Sommerville, XP “En la
actualidad se puede tener un equipo de programadores, los cuales pueden integrarse
y asi poder poner a prueba en un solo dia. En esta metodologia todos los
requerimientos son nombrados como escenarios (también se pueden definir como
historia de usuarios), estos se implementan a un grupo de tareas. En el caso del equipo
de programacion se traban en pares y se desarrollan pruebas para cada tarea. Cada
prueba debe como minimo a verse corrido una vez y este codigo se integre al sistema.
Entre as liberaciones del sistema existe un breve lapso. El autor del mismo modo nos
indica los procesos para asi poder tener una mayor produccion en el desarrollo.
También que la programacion extrema cuenta con las siguientes fases de XP: La
planeacién, se recaban los requerimientos que van a permitir que los miembros
técnicos del equipo XP tengan una idea de la organizacion para poder asi desarrollar
el software. Los desarrolladores y los interesados trabajando de forma sinérgica, para
asi poder agrupar los requerimientos o historias en una siguiente entrega. El segundo
es el disefo, el Disefio XP es sencillo y siempre se prefiere por encima de una
representacion compleja. El disefio se va adaptando dependiendo a la codificacion y
esta se hace de manera continua conforme se desarrolle el sistema. En tercer lugar,
la codificacion, ya teniendo las historias desarrolladas y se hizo el disefio preliminar,
se desarrolla conjunto de pruebas a cada historia. En esta fase XP recomienda trabajar
en parejas esto mantiene a los desarrolladores centrados en un problema. A medida
gue van terminando las pruebas, el codigo lo integran al trabajo de los demas
desarrolladores. Y por ultimo las pruebas lugar, las pruebas para XP, que también son
llamadas pruebas del cliente son dadas por el cliente y esta toma como eje las
caracteristicas y funcionalidades del sistema. Las pruebas vienen de todas las historias
de usuarios previamente aprobadas.
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Figura 7: Ciclo de Vida del Proyecto Basado en XP
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Intexracién continua

La ultima que se define es la Metodologia RUP, Que para Jacobson (2009) La
metodologia RUP, esta metodologia de desarrollo agil es el que todas las necesidades
de los usuarios son traducidas en requerimientos a lo que se esta programando, todos
estos requerimientos se vuelven en disefos y estos son probados, documentados y
criticados para el uso operativo. Esto define qué persona lo esta haciendo, cuando
efectuarlo y como se llega a alcanzar cierto objetivo. El proceso Unificado de Rational
(RUP) es aquel proceso de la ingenieria de desarrollo de software. Esta nos brinda
una serie de asignacién de las responsabilidades y tareas de la organizacion que se
estd desarrollando. Su objetivo es poder mejorar el desarrollo del software con una
alta calidad, y que estos este alineados a las necesidades de la empresa o interesados.
En conclusién, RUP es aquella metodologia que en ella agrupa todos los puntos que
se debe tener en cuenta en el desarrollo del ciclo de vida del sistema.

Las caracteristicas principales de RUP son: Desarrollo basado en componentes;
Guiado/Manejado por casos de uso; se encuentra orientado a la arquitectura, ademas
es incremental o también denominado iterativo; Proceso Integrado; Utilizacion de un
unico lenguaje de modelado; Desarrollo basado en componentes. Se define los Roles,
un rol se puede definir como la responsabilidad que se le da a cada persona o grupo

de trabajo. Una persona también puede desempeiiar diversos roles, asi también como
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un rol puede ser desempefiado por varias personas. Respecto a los productos, es una
pare de la informacidn que se ha generado, modificado o usado en el proceso. Estos
son los resultados tangibles del proyecto, conforme va creando y usando hasta
conseguir el producto final.

Y sobre las fases, la metodologia RUP se divide en cuatro fases, las cuales se
mencionaron a continuacion: Inicio, en este nivel se debe definire el alcance del
desarrollo del proyecto, crear un plan de las fases, identificar riesgos; En segundo
lugar, la elaboracion, se disefia las soluciones, estas se presentan con los respectivos
casos de uso que muestra la infraestructura del software y se desarrolla en fases. Este
es considerado el primer andlisis del problema. En tercer lugar, la construccion, en
esta fase se ponen los requisitos pendientes y los cambios respectivos que se dan
mediante las evaluaciones de los usuarios y asi se completa las funciones del sistema
a desarrollar. Y por ultimo la transicion, esta fase también es conocida como cierre del
proyecto. El propdsito de esta es dar las ultimas pruebas, solucionar los errores

encontrados y capacitar a los operadores.

Figura 8: Fases de Procesos Unificados Rational
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Para esta investigacion se realizé la validacion de los expertos, por medio de tres de
ellos, en donde cada uno realiz6 su respectiva validacion e identifico cuél fue la mejor
metodologia que se adaptaba a este tipo de investigacion, los resultados de la

validacion de los expertos se encuentra en la siguiente tabla:
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Tabla 2: Validacion de expertos para la aplicacion de la metodologia

TABLA DE
Metodologia con
Experto(a) PUNTACIONES ,
mayor puntaje
RUP SCRUM XP
Aradiel Castafieda, Hibero 26 24 32 XP
Romero Valencia, Monica 21 28 35 XP
Galvez Tapia Orleans 21 28 35 XP
Total 68 80 102 XP

Fuente: Elaboracion propia
Se eligio la metodologia XP para el desarrollo del software para el proceso de servicio
académico en la Corporacion Pera Contable, ya que por ser una metodologia agil esta
agiliza el desarrollo del software y reduce tiempos; esta metodologia es recomendada
para empresas pequefias y grandes. También cuenta con una tasa de errores muy
pequefia, se hacen pruebas continuas durante el proyecto, y permite ahorrar mucho

tiempo y dinero.

1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Segun Tafur y lzaguirre (2014), la investigacion aplicada también se es conocidas
como activa o dinamica. Estas son aplicadas en problemas, circunstancias o en
situaciones especificas. Esta forma de investigaciones se enfoca en un desarrollo
inmediato y no al desarrollo de teorias, también produciendo la tecnologia enfocada

en el servicio del desarrollo integral.

Dispone de dos tipos de grupo segun la recepciéon del tratamiento: grupo

experimentales y grupo control

Utiliza la seleccion probabilistica, que son dos clases: la aleatoria simple, es un

procedimiento probabilistico el cual la casualidad determina que integra la muestra y

35



la aleatorio estratificada, consiste en dividir la poblacién en subconjuntos homogéneos

de los cuales se eligen el numero adecuado al azar.

El tipo de estudio es aplicado — Experimental debido a que se utiliza cuando la
investigacion pretende implementar un sistema web para el proceso de servicio
académico en la Corporacion Peru Contable S.A.C., ya que el objetivo es medir la
influencia de las variables independientes y dependientes y asi poder determinar y
plantear soluciones a los problemas encontrados en la empresa.

Disefio de investigacion

Segun Hernandez S. Fernandez C. y Batista L., define que el tipo de disefio pre
experimental, tiene como principal objetivo el realizar la comparacién de dos tiempos
de evaluacién, un primer tiempo se evalGa antes de implementar el sistema web o
software, y el segundo tiempo se evalla luego de haber realizado la implementacién
del software. Para de esta manera poder identificar de qué forma se alteraron los
resultados, y si es que la implementacién de esta solucion realmente fue la mas

beneficiosa para el proceso.

Asi mismo el disefio Malhotra lo representa un diagrama asi:

Figura 9: Disefio de Investigacion preexperimental

G->0' >X > 0?2

Donde:

G: Grupo Experimental: Pre-Test: Alonso (2014) es aquel que se debe evaluar, para
validar la influencia de la variable independiente sobre la dependiente

X: Variable Independiente: Sistema web, la cual sirve como solucion a los problemas
en las capacitaciones.

O1: es el primer tiempo de evaluacion, sin la influencia de un sistema web

O2: es el primer tiempo de evaluacion, con la influencia de un sistema web
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El tipo de disefio para esta investigacion fue el pre experimental, ya que existiran estos
dos tiempos devaluacion y se evaluara la influencia de la variable independiente sobre
la dependiente, que en este caso es un sistema web sobre el proceso de servicios

académicos.

Método de Investigacion

Segun Hueso y Cascant (2012), define que “la investigacion aplicada cuenta con los
procesos de describir, explicar y predecir. Estos estudios estadisticos se utilizan de tal
forma que ayudan a describir la realidad por medio de la comparacién, sintesis y
presentar datos sociales, politicos, socioeconémicos, etc., esto asi ayuda en el
aprendizaje y en la toma de decisiones.

Se usara la metodologia de investigacion hipotético deductivo, ya que se usara a partir
de evaluaciones y procesos analizados en la investigacion, y se lograran establecer
afirmaciones o falsedad de estas.

3.2. Variables, operacionalizacion

Definicién Conceptual

e Variable Independiente (VI): Sistema Web

Segun Yanez (2012) Un sistema web puede ser definida como una aplicacion web y
se encuentra desarrollada para poder saciar los requerimientos o necesidades y poder
asi la resolucién de los problemas a través del analisis de la l6gica de negocios, que
es se automatizan en linea.

e Variable Dependiente (VD): Proceso de Servicio Académico

Para Quiroz (2014), el objetivo del proceso de servicios académicos es como fin poder

brindar un servicio de calidad para los clientes, de manera que esto los fidelice.
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Definicion Operacional

e Variable Independiente (VI): Sistema web

El sistema web va a permitir registrar y gestionar el proceso académico ocurridas y
registrar el proceso académico, se podra realizar consultas de sus estados y emitir
reportes para la toma de decisiones en la organizacion Peru Contable S.A.C.

e Variable Dependiente (VD): Proceso de Servicio Académico

Proceso encargado de asegurar que todos se establezcan bajo el disefio y

planificacion ya establecida, para asi poder tener una mejor calidad de servicio y la

mejora continua en la organizacion Peru Contable.
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Tabla 3: Operacionalizacion de Variables

TIPO DE NOMBRE NOMBRE NOMBRE ECALA DE
VARIABLE DE LA CONCEPTO DE LA DEL MEDICION
VARIABLE DIMENSION | INDICADOR
El alumno se conectara e
interactuara con el sistema web,
: . solicitando peticiones al servidor
Variable Sistema .
. para asi poder devolver la
Independiente Web . ” -
informacion solicitada y esta se
verd mostrada en el navegador
web.
Porcentaje de
reportes
resueltos
porcentaje de
Los alumnos registran  SU | Trazabilidad | 2ProPacion Fichaje
proceso académico por dudas o dela
problemas, y estos son capacitacion
. Proceso de | registrados mediante fichas de porcentaje de
Variable Iy Arni conductas
Dependiente servicio | proceso acadéemico con el _
académico | detalle del problema. Luego un aprendidas
encargado asignara a un
personal para resolver el
problema Porcentaje de
Empatia clientes Encuestas
satisfechos
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Tabla 4: Operacionalizaciéon de indicadores

Dimensién| Indicador |Descripciéon| Técnica | Instrumento U. d_e Formula
Medicion
Determinar el
Porcentaje de Porcentaje de . __RR
reportes Reportes Fichaje Ficha de Porcentaje PRR = TR = 100
Registro
resueltos Resueltos en
un mes
Porcentaje de Determina las
. 1t o i _ AP
Trazabilidad aprobacion de la personas que Fichaje F'Ch.a de Porcentaje %AP = —— x 100
o aprobaron en Registro NPA
capacitacion
un mes
Porcentaje de Determina que .
tanto . . Ficha de :
conductas aorendieron Fichaje Reqistro Porcentaje %CA = x 100
aprendidas | P 9 NTCE
as personas
Determinar el
porcentaje de
. los clientes
Porcentaje de . . CcS
Empatia clientes atendidos y Encuestas F'Ch.a de Porcentaje PCS = TCA x 100
: que se Registro
satisfechos
encuentra
conforme con
la atencién.
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3.3.Poblacion y muestra

Para Villegas Allan (2015), la poblacion se puede definir como la cantidad total de
un grupo de datos, objetos resultados o personas que cuenten con caracteristicas
en comun, y estas van a ser analizadas u observadas en un problema o
experimento. Para esta tesis se definio 3 objetos de estudio, para el indicador
porcentaje de reportes resueltos, se tomaron las evaluaciones que se realizan
después de los cursos, que en promedio mensual son 120. Para el porcentaje de
aprobacion, también se tomaron las evaluaciones, para el tercer indicador se
tomaron las conductas aprendidas por cada evaluacion, en promedio las
evaluaciones poseen 10 conductas evaluadas, por tanto, el promedio es 1200
conductas. Y para el ultimo indicador se toma como objeto a los clientes, los cuales
evaluaran su nivel de satisfaccion, en promedio 80 clientes son los que se evalGan

mensualmente. Las poblaciones se detallan a continuacion:

Tabla 5: Determinacion de la poblacion

CANTIDAD DE TIPO DE
INDICADOR
POBLACION POBLACION
Porcentaje de reportes ) ) )
120 evaluaciones Ficha de Registro
Resueltos
Porcentaje de aprobacién ) ) )
o 120 evaluaciones Ficha de Registro
de la capacitacion
Porcentaje de conductas ) )
_ 1200 conductas Ficha de Registro
aprendidas
Porcentaje de Clientes _ ) )
] 120 clientes Ficha de Registro
Satisfechos

Fuente: Elaboracion propia
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Muestra

Villegas (2015) Se plantea un subconjunto para una poblacion. El objetivo principal
de la muestra es brindar métodos que permitan elegir una muestra que representara
a toda la poblacion, estas también deben contar con sus caracteristicas. La muestra
también puede ser definida como la existencia o subgrupo de una poblacion, en
otras palabras es un subconjunto de los elementos los cuales pertenecen a un

conjunto ya definido respecto a sus caracteristicas al cual llamamos poblacion.
Esta tesis implementard un muestreo probabilistico, ya que los miembros que
conforman la poblacién poseen las mismas caracteristicas

La formula para hallar la muestra es:

Figura 10: Calculo de tamafo de muestra

B Z%.N.p.q
~ (N—-1).E2+Z2.p.q

n

Dénde:

n: Tamano de la muestra

Z: Intervalo de confianza

N: Tamaiio de la poblacién

p: Porcién o frecuencia esperada
q: Complemento de “p" (q=1-p)
E: Error de Muestreo

Los datos para la elaboracion del calculo son:
n = Muestra a realizar N = Poblacion

Z = Nivel de confianza 95% p = Proporcién de éxito 50%
q = Proporcién de fracaso 50% E = Error de estimacioén (5%=0.05)
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Célculo de muestras para los indicadores

Después de realizar el reemplazo de la formula por cada indicador, se definio la

muestra para cada uno, las cuales se detallan a continuacion:

Tabla 6: Determinacion de la poblacién

CANTIDAD DE - CANTIDAD DE LA
INDIGADOR POBLACION |  MUESTRA
Porcentaje de reportes _ _
120 evaluaciones 91 evaluaciones
Resueltos
Porcentaje de aprobacién _ _
o 120 evaluaciones 91 evaluaciones
de la capacitacion
Porcentaje de conductas
' 1200 conductas 291 conductas
aprendidas
Porcentaje de Clientes _ .
_ 120 clientes 91 clientes
Satisfechos

Fuente: Elaboracion propia

Los indicadores se agruparan en 8, las cuales representan las 8 categorias que
existen: Contabilidad, empresa, gubernamental, laboral, Excel contable,

Conferencias, Tributario y SIAF

Muestreo

Para esta tesis se hace uso del muestreo probabilistico, de tipo aleatorio simple;
Vivanco (2015) esto es debido a que en la poblacién existen la misma probabilidad
de pertenecer a una muestra, esto daria un error en la muestra. Es un proceso de
seleccién aleatoria, sin interrupcién humana.

El procedimiento para aplicar el muestreo aleatorio simple, se colocaron un id al
proceso académico que comenzaba desde uno, estos se reiniciaban el primer dia
de cada mes labora. Luego de esto se usé el software Winepi, el cual da resultados

aleatorios en base a una poblacién total, un tamafio de muestra y el listado del
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proceso académico. Esto con el fin que el nimero de muestre se genere sin

interferencia humana.

3.4. Técnicas de instrumento de recoleccion de datos, valides y
Trazabilidad

Técnica de recoleccion de datos:

Fichaje

Para Huaman (2015), menciona que el fichaje es una técnica la cual esta basada
en la recopilacion de informacién por medio de un instrumento denominado ficha, el

cual permite registrar de manera ordenada y a medida, toda la cantidad de datos e

informacion necesaria para generar evaluaciones.

Ya que esta investigacion de manipular gran cantidad de informacién y datos, se

utilizé como técnica de recoleccion de informacion y datos el fichaje.

Instrumentos para la Recoleccion de datos:
Ficha de Registro

Para Huaman (2015), la ficha de registro es aquel instrumento flexible, que permite
al investigador poder generar la estructura que él requiera para poder de esta
manera recopilar la informacion necesaria y filtrada para luego poder realizar los

estudios necesarios de la investigacion.

¢ Ficha para el porcentaje de Clientes Satisfechos

e Ficha para el porcentaje de reportes resueltos.

En esta investigacion se utilizaron las fichas para poder recopilar toda la informacion
necesaria antes de la implementacion del software, luego de la implementacién del
software estas fichas fueron generadas por el software, el cual mantenia la misma

estructura de las fichas primas.
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Tabla 7: Determinacion de las Técnicas e Instrumentos de

Recoleccion de Datos

VARIABLE | INDICADOR | INSTRUMENTO | MEDIDA FORMULA FUENTE

‘Porcentaje de , .
. RR
reportes F|ch§1 de Porcentaje PRR = — x 100 F'Ch.a de
Registro TR registro

resueltos
Porcentaje de
aprobacion Ficha de : _ AP Ficha de
de la Registro Porcentaje | %AP = NPA x 100 registro

Proceso de | cgnacitacién

servicio 5 e de

Académico | Forcentaje i NCD i
conductas Iljelghiitorl g Porcentaje | %CA = X 100 Frg:l}zttrjoe
aprendidas 9 NTCE 9
Porcentaje de , .

. . CS
clientes Egh?stcﬂs Unidad PCS = ——x 100 Fr::higt?;
satisfechos 9 rea 9
Fuente: Elaboracion propia
Validez

Yuniy Urbano (2014) la validez de un instrumento de recoleccion de datos, se define

como el instrumento para poder medir o controlar lo que se quiere medir o controlar.

Esto es indispensable para lograr contar con una Trazabilidad.

Trazabilidad

Para poder evaluar el nivel de Trazabilidad de los indicadores Clientes Satisfechos

e reportes resueltos, se realiz6 un fichaje del cual con estos datos se hice una

Correlacién Bivariadas en SPSS.

Para Hernandez S. (2014), definen que la tras habilidad identificada para un

instrumento de medicion, también se puede definir como el grado que genera al

realizar de manera repetida su aplicacion a un individuo y que genere los mismos

resultados.
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3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de datos e informacion, para el pre test se realizé por medio de
entrevistas y todo se apunté en las fichas de recoleccion de datos, para el post test
la recoleccion se realizé por medio del sistema web, el cual genera reportes de cada

uno de los indicadores, luego de ser medidos por el sistema.

3.6. Método de analisis de datos

La presente tesis define un método de analisis de tipo cuantitativo, ya que se
realiza la implementaciéon de indicadores medibles. En esta investigacion se
pretende implementar un método de analisis el cual permita validar la hipétesis
alterna y rechazar la hipétesis nula, por medio de un andlisis descriptivo, una

prueba de normalidad y por ultimo una prueba de hipétesis.

Pruebas de Normalidad

Para la prueba de normalidad, se tienen dos autores, el primero es cuando la
muestra es menor a 50 individuos, aqui se implementa la prueba del autor Shapiro
Wilk, de lo contrario si los individuos son mas de 50, simplemente a la prueba de
Kolgomorov-Smirnov. Y luego se debe seguir la siguiente regla, se evalla los
niveles de significancia y si ambos niveles son mayor a 0.05 entonces la distribucién
o0 prueba vendria ser normal, de lo contrario si no se cumple esta regla, la

distribuciéon seria no normal.

Definicién de las variables

la = Indicador propuesto sin el Sistema web para la gestion de proceso académico
en el area de académica
Ip = Indicador propuesto con el sistema web para la gestion de proceso académico

en el area de académica
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3.7 Hipotesis Estadisticas

HE, = Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Hy: Un sistema web no incrementa el porcentaje de reportes resueltos

en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable

H, : RR, < RR,

Donde:
RR,: Reportes resueltos antes de implementar el software informatico

RR,: Reportes resueltos después de implementar el software informético

Hipotesis H,: Un sistema web incrementa el porcentaje de reportes resueltos en el

proceso de servicio académica en la Corporacién Pert Contable

H,: RR, > RR,

Donde:
RR,: Reportes resueltos antes de implementar el software informatico

RR,: Reportes resueltos después de implementar el software informético.

HE, =Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Hy: Un sistema web no incrementa el porcentaje de aprobaciéon de la

capacitacion en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable

H, : AP, < AP,

Donde:
AP,: Porcentaje de aprobacion antes de implementar el software informéatico

AP,: Porcentaje de aprobacion después de implementar el software informatico

Hipo6tesis H,: Un sistema web incrementa el porcentaje de aprobacion de la

capacitacion en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable
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H, : AP, > AP

Donde:
CS,. Porcentaje de aprobacion antes de implementar el software informatico

CS,. Porcentaje de aprobacion después de implementar el software informatico

HE; = Hipotesis Especifica 3

Hipotesis H,: Un sistema web no incrementa el porcentaje de conductas

aprendidas en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable

Hy : CA, < CA,

Donde:
CA,: Conductas aprendidas antes de implementar el software informatico

CA,: Conductas aprendidas después de implementar el software informatico

Hipotesis H,: Un sistema web incrementa el porcentaje de conductas aprendidas

en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable

H, : CA, > CA,

Donde:
CA,: Conductas aprendidas antes de utilizar el Sistema Web.

CA,: Conductas aprendidas después de utilizar el Sistema Web.

HE, =Hipotesis Especifica 4

Hipotesis Hy: Un sistema web no incrementa el porcentaje de clientes satisfechos

en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable.

H, : CS, < CS,
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Doénde:
CS,: Clientes Satisfechos antes de implementar el software informético

CS,: Clientes Satisfechos después de implementar el software informatico

Hipotesis H,: Un sistema web incrementa el porcentaje de clientes satisfechos en

el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable.

H,:CS, > CS,

Dénde:
CS,: Clientes Satisfechos antes de implementar el software informatico

CS,: Clientes Satisfechos después de implementar el software informatico

Estadistico de Prueba

Mendoza (2002) Para la evaluacion de proceso académico (139 proceso
académico), se requerira el uso de la prueba Distribucidén Z o también definida como
la Campana de Gauss debido ya que la muestra es mayor que 50, el cual, es una
prueba estadistica la cual nos sirve para poder evaluar el nivel que un valor

individual n esta a la medida, en una escala de unidades de desviacion estandar.

Figura 11: Analisis de resultados - Distribucién Z

_ Xy
Z= T
M
.’/-_7\‘_
Region de " N\ Regonde
Recham / Recham
i > Acepiar Ho : i
.'/ ; 1
<&2=0mS 0p=008 o
< L
2,=19% 2, =19
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Regidon de Rechazo

La region de rechazo es Z = Zx

Para lo cual se establece: R [Z > Zx] = 0.05
Donde Zx = Valor alcanzado mediante tabulacion.
Region de Rechazo: Zx < Z

Célculo de la media

}—( — Z?=1 Xl
n
Célculo de la desviacion estandar
§2 — ?=1 (Xi B )_()2
n

3.7.Aspectos éticos

El investigador esta comprometida a respetar la sinceridad de los resultados, de
igual manera la Trazabilidad de los datos obtenidos por la Corporacion Peru
Contable S.A.C. Ademas, se tuvo resguardo de la informacién obtenida y de las
identidades de los que generaron el proceso académico que participaron en esta

investigacion.

Para la presente investigacion se ha pedido autorizacion de Corporacion Perd
Contable, la empresa nos permitio el acceso a toda la informacion para la realizacion

y desarrollo de esta investigacion, confiando en el secreto de empresa.
Todo el trabajo se esta desarrollando bajo la normativa de la Universidad César

Vallejo, ademas esta citando todos y cada uno de los autores que sirven como

referencia para el desarrollo de esta investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

El primer paso para el analisis de los resultados es realizar el analisis descriptivo
con los cuatro indicadores, en este se analizaron dos tiempos antes de la
implementacion del software y después de la implementacion, en donde los

resultados se detallan a continuacion:
Indicador: Porcentaje de reportes Resueltos

Tabla 8: Analisis descriptivo porcentaje de reportes resueltos

Estadisticos descriptivos
N Minimo Maxim Media Desv.
0 Desviacion

porcentaje_reportes_re 8 42,00 78,00 55,1250 12,41471
sueltos pre
porcentaje_reportes_re 8 83,00 100,00 92,7500 5,41822
sueltos_post
N vélido (por lista) 8

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se visualiza que el nimero de objetos procesados fue 8, para el
pre Test el promedio fue de 55.12%, con un minimo de 42% y un méximo de 78%y
para el post Test el promedio fue de 92.75%, con un minimo de 83% y un maximo
de 100%. Respecto a la desviacién en el primer tiempo hubo una desviacion de 12.4
y en el segundo una de 5.4. El cuadro valida que este indicador tuvo un aumento
considerable, concluyendo asi que la implementacion del sistema web si mejora es
indicador. En el siguiente grafico se visualiza que para este indicador existié un

aumento desde un 55.12% a un 92.75% lo que equivale a un 37.63%.
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Figura 12: Porcentaje de reportes resueltos antes y después de la
implementacién del sistema
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Como se muestra en la figura anterior el porcentaje de reportes resueltos tuvo un
aumento significativo de un 37.63%, demostrando que la influencia del software fue
buena el indicador.

Indicador: Porcentaje de aprobacion de la capacitacién

Tabla 9: Analisis descriptivo porcentaje de aprobacion de la capacitacion

Estadisticos descriptivos
N Minimo Méaxim Media Desv.
0 Desviacion

porcentaje_aprobacion 8 25,00 67,00 42,8750 13,34635
_capacidad_pre
porcentaje_aprobacion 8 75,00 90,00 82,7500 5,14782
_capacidad_post
N valido (por lista) 8

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se visualiza que el nimero de objetos procesados fue 8, para el
pre Test el promedio fue de 42.87%, con un minimo de 25% y un maximo de 67%y

para el post Test el promedio fue de 82.75%, con un minimo de 75% y un maximo
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de 82.75%. Respecto a la desviacion en el primer tiempo hubo una desviacion de
13.34 y en el segundo una de 5.14. El cuadro valida que este indicador tuvo un
aumento considerable, concluyendo asi que la implementacion del sistema web si
mejora es indicador. En el siguiente grafico se visualiza que para este indicador
existio un aumento desde un 42.87% a un 82.75% lo que equivale a un 39.88%.

Figura 13: Porcentaje de aprobacion de la capacitacion antes y después de la
implementacion del sistema

Porcentaje de aprobacion de la capacitacion
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Como se muestra en la figura anterior el porcentaje de aprobacion de la capacitacion
tuvo un aumento significativo de un 39.88%, demostrando que la influencia del
software fue buena el indicador.

Indicador: Porcentaje de conductas aprendidas

Tabla 10: Andlisis descriptivo Porcentaje de conductas aprendidas

Estadisticos descriptivos
N Minimo Maxim Media Desv.
0 Desviacion
conductas_aprendidas 8 36,00 67,00 48,7500 9,19239
pre

conductas_aprendidas 8 75,00 90,00 81,6250 4,53360
_post
N vélido (por lista) 8

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior se visualiza que el nUmero de objetos procesados fue 8, para el
pre Test el promedio fue de 48.75%, con un minimo de 36% y un maximo de 67%y
para el post Test el promedio fue de 82.75%, con un minimo de 75% y un maximo
de 90.0%. Respecto a la desviacidon en el primer tiempo hubo una desviacion de
9.19 y en el segundo una de 4.53. El cuadro valida que este indicador tuvo un
aumento considerable, concluyendo asi que la implementacion del sistema web si
mejora es indicador. En el siguiente gréafico se visualiza que para este indicador

existio un aumento desde un 48.75% a un 81.62% lo que equivale a un 32.87%.

Figura 14: Porcentaje de conductas aprendidas antes y después de la
implementacion del sistema
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Cbémo se muestra en la figura anterior el porcentaje de conductas aprendidas tuvo
un aumento significativo de un 32.87%, demostrando que la influencia del software

fue buena el indicador.
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Indicador: Porcentaje de Clientes Satisfechos

Tabla 11: Analisis descriptivo Porcentaje de Clientes Satisfechos

Estadisticos descriptivos
N Minimo Maxim Media Desv.
0 Desviacion

porcentaje_clientes_sat 8 33,00 50,00 39,7500 5,87367
isfechos_pre
porcentaje_clientes_sat 8 75,00 100,00 89,3750 7,57699
isfechos_post
N valido (por lista) 8

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se visualiza que el nUmero de objetos procesados fue 8, para el
pre Test el promedio fue de 39.75%, con un minimo de 33% y un maximo de 50% y
para el post Test el promedio fue de 89.37%, con un minimo de 75% y un maximo
de 100%. Respecto a la desviacion en el primer tiempo hubo una desviacion de 5.87
y en el segundo una de 7.57. El cuadro valida que este indicador tuvo un aumento
considerable, concluyendo asi que la implementacién del sistema web si mejora es

indicador. En el siguiente gréafico se visualiza que para este indicador existid un

aumento desde un 39.75% a un 89.75% lo que equivale a un 49.55%.

Figura 15: Porcentaje de Clientes Satisfechos antes y después de la

implementacion del sistema
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Cbémo se muestra en la figura anterior el porcentaje de clientes satisfechos tuvo un
aumento significativo de un 42%, demostrando que la influencia del software fue

buena el indicador.

42. Pruebadenormalidad

Para Galindo (2020) la prueba de normalidad se divide en dos grandes grupos las
pruebas paramétricas y las pruebas no paramétricas, también denominadas prueba
normal o prueba no normal. Si es que la muestra de evaluacion es pequefia 0 menor
a 50 individuos la prueba que se aplica sera la de Shapiro-Wilk, de lo contrario se
empleara la de Kolmogorov. Para poder adoptar la distribucion correcta, se debe
seguir la siguiente regla si ambos niveles de significancia tienen un valor mayo o
igual a 0.05 entonces la distribucidén serd normal, de lo contrario la distribucion sera

no normal.

Para esta investigacion la muestra para los cuatro indicadores fue de 8 unidades,

por lo que para todas se implemento la prueba de Shapiro Wilk:

Indicador: Porcentaje de reportes Resueltos

Tabla 12: Prueba de normalidad Porcentaje de reportes Resueltos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
porcentaje_reportes_resueltos ,055 8 ,091
_pre
porcentaje_reportes_resueltos ,027 8 ,074
_post

Fuente: Elaboracion propia
Los niveles de significancia para el porcentaje de reportes resueltos antes y después

de la implementacién, fueron mayores a 0.05, por lo tanto, este indicador se
distribuye de manera normal.
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Figura 16: Porcentaje de reportes resueltos antes de la implementacion del

software
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En la figura anterior se detalla que el promedio del porcentaje de reportes resueltos

antes de la implementacién del software fue de 55.13%, con una desviacién
estandar del 12.4 de 8 objetos evaluados. Lo que demuestra que el porcentaje de
reportes resueltos antes de la implementacion del software tenia un porcentaje

bastante bajo.

Figura 17: Porcentaje de reportes Resueltos después de la implementacion
del software
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En la figura anterior se detalla que el promedio del porcentaje de reportes resueltos
después de la implementacién del software fue de 92.75%, con una desviacién
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estandar del 5.4 de 8 objetos evaluados. Lo que demuestra que el porcentaje de
reportes resueltos aumento luego de la implementacion del software, generando un
nuevo porcentaje bastante aceptable.

Indicador: Porcentaje de aprobacion de la capacitacién

Tabla 13: Prueba de normalidad Porcentaje de aprobacion de la capacitacion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
porcentaje_aprobacion_capaci ,958 8 ,795
dad pre
porcentaje_aprobacion_capaci ,918 8 411
dad post

Fuente: Elaboracion propia
Los niveles de significancia para el porcentaje de aprobacion de la capacitacion
antes y después de la implementacién, fueron mayores a 0.05, por lo tanto, este
indicador se distribuye de manera normal.

Figura 18: Porcentaje de aprobacion de la capacitacion antes de la
implementacion del software
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En la figura anterior se detalla que el promedio del porcentaje de aprobacion de la
capacitacion antes de la implementacion del software fue de 42.88%, con una
desviacion estandar del 13.34 de 8 objetos evaluados. Lo cual demuestra que el

porcentaje de aprobacién de capacitacion estaba muy debajo de lo esperado.

Figura 19: Porcentaje de aprobacion de la capacitacion después de la
implementacion del software

Porcentaje_aprobacion_capacidad_post

‘ Medha = 4274
Desviachin estindar = § 146
N=3

Frecuencia

) 7000 7500 ».00 8500 000 95,00

Porcentaje_aprobacion_capacidad_post

En la figura anterior se detalla que el promedio del porcentaje de aprobacion de la
capacitacion después de la implementacién del software fue de 82.75%, con una
desviacion estandar del 5.14 de 8 objetos evaluados. Lo cual demuestra que el
porcentaje de aprobacién de capacitacion tuvo un aumento significativo para la
empresa, a comparacion del resultado antes de la implementacién del sistema.

Indicador: Porcentaje de conductas aprendidas

Tabla 14: Prueba de normalidad porcentaje de conductas aprendidas

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
conductas_aprendidas_pre ,944 8 ,652
conductas_aprendidas_post ,928 8 ,499

Fuente: Elaboracion propia
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Los niveles de significancia para el porcentaje de conductas aprendidas antes y
después de la implementacion, fueron mayores a 0.05, por lo tanto, este indicador
se distribuye de manera normal

Figura 20: Porcentaje de conductas aprendidas antes de laimplementacion

del software
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En la figura anterior se detalla que el porcentaje de conductas aprendidas antes de

la implementacion del software fue de 48.75%, con una desviacion estandar del 9.19
de 8 objetos evaluados. Lo que demuestra que las conductas aprendidas antes de
implementacion del software tenian un porcentaje bastante bajo, concluyendo que
las capacitaciones no se estaban realizando de la manera correcta ya que los

resultados no eran los esperados.
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Figura 21: Porcentaje de conductas aprendidas después de la

implementacién del software
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En la figura anterior se detalla que el porcentaje de conductas aprendidas después
de la implementacion del software fue de 81.63%, con una desviacion estandar del
5.92 de 8 objetos evaluados. Lo que demuestra que la cantidad de conductas
aprendidas tuvo un aumento bastante significativo, demostrando que

implementacion del software mejor el porcentaje de conductas aprendidas en las

capacitaciones

Indicador: Porcentaje de Clientes Satisfechos

Tabla 15: Prueba de normalidad porcentaje de Clientes Satisfechos

Media = 815

Desvlacitn e
N=3§

i
stdndar = 4,538

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
porcentaje_clientes_satisfecho ,937 8 ,581
s_pre
porcentaje_clientes_satisfecho ,865 8 ,133
S_post

Fuente: Elaboracion propia
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Los niveles de significancia para el porcentaje de clientes satisfechos antes y
después de la implementacion, fueron mayores a 0.05, por lo tanto, este indicador

se distribuye de manera normal

Figura 22: Porcentaje de Clientes Satisfechos antes de laimplementacion del

software
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En la figura anterior se detalla que el porcentaje de clientes satisfechos antes de la
implementacion del software fue de 39.75%, con una desviacion estandar del 5.87
de 8 objetos evaluados. Dando entender que el porcentaje de clientes satisfechos
antes de la implementacion del software tenia un nivel bastante bajo, ya que las
capacitaciones no se realizaban como los clientes esperan, lo cual generaba falta

de atencidn y falta de rendimiento en los usuarios capacitados.
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Figura 23: Porcentaje de Clientes Satisfechos después de la implementacion

del software
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En la figura anterior se detalla que el porcentaje de clientes satisfechos después de
la implementacion del software fue de 89.38%, con una desviacion estandar del 5.87
de 8 objetos evaluados. Lo que demuestra que el porcentaje de clientes satisfechos
después de la implementacion del software tuvo un aumento bastante significativo,

generando mayor satisfaccion y a su vez efectividad en los usuarios capacitados

4.3 Pruebade hip6tesis

A continuacion, se realiza la prueba de hipoétesis, en donde como objetivo principal
es rechazar la hipétesis nula para de esta forma poder aceptar la hip6tesis alterna
la cual afirma que la variable independiente afecta de correcta manera sobre la

variable dependiente.

HE, = Hipo6tesis Especifica 1
Hipo6tesis Hy: Un sistema web no incrementa el porcentaje de reportes resueltos

en el proceso de servicio académica en la Corporacioén Pert Contable

Ho : RR, < RR,
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Donde:
RR,: Reportes resueltos antes de utilizar el Sistema Web.

RR,: Reportes resueltos después de utilizar el Sistema Web.

Hipotesis H,: Un sistema web incrementa el porcentaje de reportes resueltos en el

proceso de servicio académica en la Corporacién Perd Contable

H,: RR, > RR,

Donde:
RR,: Reportes resueltos antes de utilizar el Sistema Web.

RR,: Reportes resueltos después de utilizar el Sistema Web.

Prueba de t- student

Para Lopez y Expdsito (2016) detalla que este procedimiento consiste en realizar la
comparaciéon de medias para los grupos de casos. Esperando que los sujetos se
encuentran asignados de manera aleatoria a los dos grupos de tal forma que

cualquier diferencia que exista en las respuestas se trate de manera correcta.

Para el indicador porcentaje de reportes resueltos se realiz6 la prueba de hipétesis
utilizando la prueba de t student ya que la distribucién fue normal. El valor de
contraste que se obtuvo fue de -11.612, el cual fue comparado con el valor de
insercion de la tabla de t student, la cual fue -1.894, en donde se visualiza que este

altimo valor es mayor al valor de contraste, en la siguiente tabla se visualiza la

prueba:
Tabla 16: Prueba t-student porcentaje de reportes resueltos
Media Desv. t gl Sig. (bilateral)
Desviacion

Par porcentaje_reportes_res - 9,164177 - 7 ,000
1 ueltos_pre - 37,625 11,61256

porcentaje_reportes_res 000 1

ueltos post

Elaboracion propia
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Por lo antes ya mencionado entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula,
por tanto, la hipoétesis alterna se acepta a un 95% del nivel de confianza,
concluyendo que el porcentaje de reportes resueltos aumenta en el proceso de

servicios académicos de la empresa Peru contable.

Figura 24: Region de rechazo porcentaje de reportes resueltos
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En la figura anterior se observé que el valor -11.612 se encuentra en la region de

rechazo, por lo que se valida la anulacion de la hip6tesis nula.

HE, =Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Hy: Un sistema web no incrementa el porcentaje de aprobacion de la

capacitacidon en el proceso de servicio académica en la Corporacion Pert Contable

Ho : AP, < AP,

Donde:
AP ,: Porcentaje de aprobacion antes de utilizar el Sistema Web.

AP,: Porcentaje de aprobacion después de utilizar el Sistema Web.

Hipotesis H,: Un sistema web incrementa el porcentaje de aprobacion de la

capacitaciéon en el proceso de servicio académica en la Corporacion Pert Contable

H, : AP, > AP

Dénde:

CS,. Porcentaje de aprobacion antes de utilizar el Sistema Web.
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CS,. Porcentaje de aprobacion después de utilizar el Sistema Web.

Prueba de t- student

Para el indicador porcentaje de aprobacion de la capacitacion se realizé la prueba
de hipdtesis utilizando la prueba de t student ya que la distribucion fue normal. El
valor de contraste que se obtuvo fue de -9.997, el cual fue comparado con el valor
de insercion de la tabla de t student, la cual fue -1.894, en donde se visualiza que
este ultimo valor es mayor al valor de contraste, en la siguiente tabla se visualiza la

prueba:

Tabla 17: Prueba t-student porcentaje de aprobacion de la capacitacion

Media Desv. t gl Sig. (bilateral)
Desviaci
on
Par Porcentaje_aprobacion_ - 11,2813 -9,997383 7 ,000
1 capacidad_pre - 39,87500 06
Porcentaje_aprobacion_ 0
capacidad post

Elaboracién propia

Por lo antes ya mencionado entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula,
por tanto, la hipétesis alterna se acepta a un 95% del nivel de confianza,
concluyendo que el porcentaje de aprobacién de la capacitacion aumenta en el

proceso de servicios académicos de la empresa Peru contable.

Figura 25: Region de rechazo porcentaje de aprobaciéon de la capacitacién

Regidn de
Aceptacion

Tc=-9,997383
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En la figura anterior se observé que el valor -9.997 se encuentra en la region de

rechazo, por lo que se valida la anulacion de la hipétesis nula.

HE; = Hipotesis Especifica 3

Hipotesis H,: Un sistema web no incrementa el porcentaje de conductas

aprendidas en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable

Hy : CA, < CA,

Donde:

CA,: Conductas aprendidas antes de utilizar el Sistema Web.

CA,. Conductas aprendidas después de utilizar el Sistema Web.

Hipotesis H,: Un sistema web incrementa el porcentaje de conductas aprendidas

en el proceso de servicio académica en la Corporacion Pert Contable

H,: CA, > CA,

Donde:
CA,: Conductas aprendidas antes de utilizar el Sistema Web.

CA,: Conductas aprendidas después de utilizar el Sistema Web.

Prueba de t- student

Para el indicador porcentaje de conductas aprendidas se realizd la prueba de
hipotesis utilizando la prueba de t student ya que la distribucién fue normal. El valor
de contraste que se obtuvo fue de -17.317, el cual fue comparado con el valor de
insercion de la tabla de t student, la cual fue -1.894, en donde se visualiza que este
altimo valor es mayor al valor de contraste, en la siguiente tabla se visualiza la

prueba:
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Tabla 18: Prueba t-student porcentaje de conductas aprendidas

Media Desv. t al Sig. (bilateral)
Desviacion
Par conductas_aprendidas_p - 6,819091 - 7 ,000
1 re - 41,750 17,31709
conductas_aprendidas_p 000 3
ost

Elaboracién propia

Por lo antes ya mencionado entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula,
por tanto, la hipotesis alterna se acepta a un 95% del nivel de confianza,
concluyendo que el porcentaje de conductas aprendidas aumenta en el proceso de

servicios académicos de la empresa Peru contable.

Figura 26: Regién de rechazo porcentaje de conductas aprendidas
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En la figura anterior se observé que el valor -17.317 se encuentra en la region de

rechazo, por lo que se valida la anulacién de la hip6tesis nula.

HE, = Hipotesis Especifica 4

Hipotesis Hy: Un sistema web no incrementa el porcentaje de clientes satisfechos

en el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable.

Hy : CS, < CS,

Doénde:
CS,: Clientes Satisfechos antes de utilizar el Sistema Web.
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CS,: Clientes Satisfechos después de utilizar el Sistema Web.

Hipotesis H,: Un sistema web incrementa el porcentaje de clientes satisfechos en

el proceso de servicio académica en la Corporacion Peru Contable.

Dénde:

H,: CS, > CS,

CS,: Clientes Satisfechos antes de utilizar el Sistema Web.

CS,: Clientes Satisfechos después de utilizar el Sistema Web.

Prueba de t- student

Para el indicador porcentaje de clientes satisfechos se realizé la prueba de hipétesis

utilizando la prueba de t student ya que la distribucién fue normal. El valor de

contraste que se obtuvo fue de -21.028, el cual fue comparado con el valor de

insercion de la tabla de t student, la cual fue -1.894, en donde se visualiza que este

altimo valor es mayor al valor de contraste, en la siguiente tabla se visualiza la

prueba:
Tabla 19: Prueba t-student porcentaje de clientes satisfechos
Media Desv. t gl Sig. (bilateral)
Desviacion
Par porcentaje_clientes_satis - 6,674846 - ,000
1 fechos_pre - 49,625 21,02830
porcentaje_clientes_satis 000 4

fechos_post

Elaboracién propia

Por lo antes ya mencionado entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula,

por tanto, la hipétesis alterna se acepta a un 95% del nivel de confianza,

concluyendo que el porcentaje de clientes satisfechos aumenta en el proceso de

servicios académicos de la empresa Peru contable.
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Figura 27: Region de rechazo porcentaje de clientes satisfechos

Region de
Aceptacion

To=-21,028304

T=-1.8946

En la figura anterior se puede observar que el valor de -21.028 se encuentra en la
regién de rechazo, por lo que la hipétesis nula se rechaza la hipétesis alterna se

acepta.
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V. DISCUSION

Al implementar el software, se realizé un médulo para resolucion de los cursos, por
medio de una linea de tiempo, la cual servia como indicador de seguimiento del
curso, la manera estructurada en que se visualiza el curso ayudo en la mejora del
porcentaje de los reportes resueltos, de igual manera como en la investigacion de
José Arturo Ramirez Sotomayor en el 2017 titulada “Implementacion de un sistema
web para mejorar el proceso de gestion académica en las escuelas de la PNP.”
Desarrollada en la Universidad Alas Peruanas — Perd. EIl porcentaje de reportes
resueltos los cuales eran las matriculas tuvo un aumento de 60%, de la misma

manera con en la investigacion actual la cual tuvo un aumento de 37.63%.

La nueva experiencia de usuario respecto al tipo de capacitacion orientada a Videos
y documentada de manera ordenada, permiti6 un aumento en el porcentaje de
aprobacion de los alumnos, ya que en cada sesidn existia una pequefia practica
para evaluar lo aprendido en esta sesién, de la misma manera como en la
investigacion de Juan Armando Rodriguez Gallardo, Maria Cristina Lopez de la
Madrid y Adolfo Espinoza de los Monteros Céardenas en el afio 2018 titulada
“Desarrollo e implementacion de un sistema académico con herramientas Python
HTML 5y Postgres para el colegio Amelia Gallegos Diaz de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo en Ecuador”. En donde el porcentaje de aprobacién de los
alumnos tuvo un aumento de 35.2%, de la misma forma como en la investigacion

actual la cual tuvo un aumento de un 39.88%.

De la misma forma como en la discusion anterior, las evaluaciones previas al
examen final, permitieron realizar un recordatorio de las lecciones, para de esta
manera tener mejores resultados en el examen y captar de mejor forma la
informacion que se brinda en el curso, lo cual permitié un aumento en las conductas
aprendidas, en un 32.87%, de igual manera que en la investigacion de Abdulghani
en el 2018 titulada “Process of Service and Management Tekologi Informasi

Peruguan Tinggi Menggunakan ITIL V.3 2011” la cual tuvo como resultado un
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aumento considerable de un 23.4% de las conductas aprendidas para brindar un

mejor servicio a sus clientes.

El sistema tiene un medidor de satisfaccion de los alumnos, el cual permite mejorar
el servicio de capacitacion, y a su vez el software, lo cual permitié el aumento del
nivel de satisfaccion de los usuarios en un 49.55%, de igual manera que en la
investigacion de Cesar Luciano Gutiérrez Burgos y Rosa Maria Gonzales Sandoval
en el 2019 titulada “Sistema de informaciéon web para mejorar los procesos en el
area de servicio de postventa de la empresa Autonort Trujillo S.A” en donde
demostré que se pudo brindar un mejor servicio a los clientes obteniendo un

aumento en el nivel de satisfaccion valorizado en 40%
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VI. CONCUSIONES

Se concluye que para el indicador porcentaje de reportes resueltos, el sistema web
influencié de manera correcta, aumentando el nivel de este indicador, por lo cual se
valida que el sistema permitio que los usuarios puedan mejorar el nivel de respuesta
de los reportes emitidos. (existié un aumento desde un 55.12% a un 92.75% lo que

equivale a un 37.63%.)

Se concluye que para el indicador porcentaje aprobacion de la capacitacion, el
sistema web también influencia de manera correcta, aumentando este porcentaje
de esta manera validando qué mayor cantidad de usuarios pudieron aprobar las
evaluaciones, ya que se dio una mejor educacibn o metodologia educativa.

(aumento desde un 42.87% a un 82.75% lo que equivale a un 39.88%)

Se concluye que para el indicador porcentaje de conductas aprendidas, al igual que
los indicadores anteriores también existe un aumento, validando de esta manera
gue el personal pudo aprender mas y mejores conductas, gracias a la eficiencia del
sistema web. (aumento desde un 48.75% a un 81.62% lo que es equivalente a
32.87%)

Y por ultimo se concluye para el indicador porcentaje de clientes satisfechos, que
existio un aumento bastante grande, validando asi que los clientes estuvieron en su
gran mayoria satisfechos respecto al tipo de capacitacion y evaluacion que ahora
se brinda gracias a la implementacién del sistema web. (un aumento mucho mayor

desde un 39.7% a un 89.3% lo que equivale a un 49.55%)
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda el uso de indicadores tales como porcentaje de reportes resueltos,
porcentaje de aprobacion de la capacitacion, porcentaje de conductas aprendidas y

porcentaje de clientes satisfechos.

Se recomienda realizar capacitaciones constantes sobre el uso de software al

personal, y realizar pruebas, para luego crear cursos con mejores componentes.
Se recomienda crear nuevos modulos en el sistema, para tener mejoras continuas,

una opcion puede ser el desarrollo de una aplicacion moévil para las capacitaciones

remotas.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

FRCEESLS SiERSINIO AllHONISS VARIABLE DIMENSION | INDICADOR METODOLOGIA
General General General Independiente
¢Como influye el sistema web | Determinar la influencia de un El sistema web mejora el
I : proceso de servicio
para el proceso de servicio sistema web para el proceso de académico en la Sistema Web
académico en la Corporacion servicio académico en la Corporacion Perd
Perd Contable? Corporacion Pert Contable. P Tipo De investigacion:
Contable .
Aplicada
Especificos Especificos Especificos Dependiente
- Disefio de la
. . . El Sistema Web . - L
s . . Determinar la influencia de un | . . investigacion
¢Como influye _eI sistema web Sistema Web en el Porcentaje de incrementa el Porcentaje Porcentaje de Pre -Experimental
en el Porcentaje de Reportes de Reportes Resueltos en
Reportes Resueltos en el . Reportes Resueltos
Resueltos el proceso de proceso de servicio académico el proceso de servicio Poblacién
Servicio ”acader,mco en la en la Corporacién Pert Contable. academn:_q en Ia/ 120 evaluaciones
Corporacion Pert Contable? Corporacion Peru 120 evaluaciones
lCJ:ont_akt)Ie. b 1200 conductas
¢Como influye el sistema web . la infl 2 d —n sistema V\Ile . 120 clientes
en el porcentaje de aprobacion Determinar la influencia de un incrementa el porcentaje 3 _
de la capacitacion en el Sistema Web en el porcentaje de | de aprobacion de la Trazabilidad porcentaje de Muestra
proceso de servicio académico conductas aprencydas en el capacitacion en gl proceso aprobac!on Qe la 91 evaluaciones
ot - | proceso de servicio académico | de servicio académica en capacitacion ;
en la Corporacién Perd C , i p 91 evaluaciones
en la Corporacién Pert Contable | la Corporacién Peru d
Contable? . 291 conductas
Contable Proceso de Servicio 91 clientes
Un sistema web Académico
¢Como influye el sistema web | Identificar la influencia de un | incrementa el porcentaje Técnicas de
en el porcentaje de conductas | Sistema Web en el porcentaje | de conductas aprendidas porcentaje de investigacion
aprendidas en el proceso de | clientes satisfechos en el | en el proceso de servicio conductas Fichaje y encuesta
servicio académico en la | proceso de servicio académico | académica en la aprendidas
Corporacién Pert Contable? en la Corporacion Pert Contable. | Corporacion Pert Instrumento de
Elogatble Web investigacion
ifi i i Istema Vve Ficha de Registro
¢,Coémo influye el sistema web Id_entmcar la ‘influencia de U" | incrementa el porcentaje g
- - Sistema Web en el porcentaje . )
en el porcentaje de clientes . . de clientes satisfechos en .
. clientes satisfechos en el - . Porcentaje de
satisfechos para el proceso de el proceso de servicio Empatia

servicio académico en

la

Corporacién Per Contable?

proceso de servicio académico
en la Corporacién Pert Contable.

académica en la
Corporacion Pera
Contable.

clientes satisfechos
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Anexo 2: ACTA DE ENTREVISTA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO
ACADEMICOS EN LA CORPORACION PERU CONTABLE

Acta de Entrevista al usuario 01

Versién 1.0

ABRIL del 2019
© Corporacién Pert Contable, 2019
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SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICOS EN LA

Acta de Entrevista
CORPORACION PERU CONTABLE al usuario
INDICE
T. HISTORIAL DEL DOCUMENTO).. . c.ssvesssisonsavanesesavsnsvissvarispssnsasssesians 3
2. PROGRAMAGION ::vivessvssrsonsansisisrivsivinsensssssnssonsssvsesssissysssnssivsssna 4
O OB IV OIS o mmsnsin i simar s S a s nssine Moo € Ko RN e o AN HaR e § S S m A EE 4
B, AGENDA s fissmnsmsei s atss s s s ar o5 s s s AR K 1 SRS A TSNP R SRR 4
B ASISTENGIA . ovevomssss sy i e s e o o o Aoy S Koy AR 4
B AABUERDIC) . o isns sinaers s v o on s vs S s AR s s s s e 5
7. LISTA DEDISTBIBUGKON .o cm e s s s ensbms s s i oossms s sne 5
B IRV s o i K A S A S AR TN AT S s M A A RN 5
Fecha de actuakzacion Versién: 1.0
Realizado por: Vilarreal Zavaleta, William Pagina 2
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SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SEH.VICIO ACADEMICOS EN LA Acta de Entrevista
CORPORACION PERU CONTABLE al usuario
1. HISTORIAL DE DOCUMENTO
EDICION  REVISION FECHA  DESCRIPCION AUTOR
1 0 29/04/2019 Primera Version Villarreal Zavaleta, J.
Facha de actualizacon Versin: 1.0
Realizado par: Villarrea! Zavaleta, Willlam Pagina 3
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SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICOS EN LA
CORPORACION PERU CONTABLE

Acta de Entrevista
al usuario

6. ACUERDOS

6.1. Proxima reunién

Se acuerda agendar una proxima reunion para el mes de mayo

previa confirmacién de dia y hora.
7. LISTA DE DISTRIBUCION
La presente acata se distribuira a las siguientes personas:
Villarreal Zavaleta, William

8. FIRMAS

<En senal de conformidad del contenido de la presente acta de reunion del

asistente procede a firmar en senal de conformidad.>

| Fecha de actualizacion

Version: 1.0 |

{
| Realzado por: Villarreal Zavaleta, Willlam |

Pagina 5 |
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ENCUESTA PARA ANALIZAR'Y DETERMINAR LA PROBLEMATICA ACTUAL
DE LA “COPORACION PERU CONTABLE S.A.C”

Nombre del entrevistado Miguel Patricio Espinoza
Cargo del Entrevistado SEO Peru Contable
Departamento / Area Gestidn y soporte

Instrucciones
Sirvase a contestar as siguientes preguntas, por lo que se espera un alto grado de
sinceridad, ya que su acertada respuesta contribuird con el desarrollo de la
organizacion y de esta manera podria mejorar los procesos y ambientes laborales
1. ¢Comoy donde empezamos la corporacion Pert Contable?
Perda Contable comenzé en Huaraz con 3 blogs, luego a los afios llegamos a
tener 23 blogs y 1 foro. Luego creamos los cursos virtuales los cuales tuvieron
una gran acogida y hemos ido implementando ademas de cursos, los
diplomados y especialidades

2. ¢Cuales son los servicios que brinday cuando se crearon?
Los blogs fueron creados en el 2003, aula virtual fue creado el 2009, Aula
presencial que fue creado en el 2016, Asesoria y Tienda Contable en el 2017 y
Revista en el 2018.

3. El actual proceso de servicio académico que usa en la organizacion da
los resultados esperados

No, el proceso de servicio académico no logra cubrir las expectativas ni la
demanda de los clientes. Ya que la mayoria de los clientes son presenciales y
en menor parte los online. Pero actualmene estamos impulsando las ventas en
clases online y convenios con empresas que capaciten a sus trabajadores.
Para esto necesitamos una plataforma educativa la cual se adapte a nuestras
necesidades.

4. Cuadles son los problemas dentro del proceso de registro de proceso
académico

e Enviamos los documentos y multimedias al sus correos o
whatsapp indicando un link de Google Drive
No controlamos el avance o la culminacion de cada curso
Informacion redundante
No contamos con un historial de alumnos
Historial de clases realizadas

5. Como se lleva el control de reportes resueltos
Se lleva un Excel en el cual se colocan todo el proceso académico hechas,
reabiertas y cerradas
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Anexo 3: Diagrama de Ishikawa
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Anexo 4: Misidn y vision de la empresa

Corporacion

PertiContable

VISION

La vision del Instituto Peruano Contable Gubernamental es convertirse
en una institucion lider en centro de capacitacion empresarial, basando
nuestro éxito y liderazgo en el profesionalismo de nuestros
especialistas, calidad de servicios e innovacion tecnolégica.

MISION

La Mision del Instituto Peruano Contable Gubernamental es brindar a
nuestros participantes una alta capacitacion empresarial y
gubernamental; a través de herramientas que les permitan mejorar la
gestion en su centro laboral y/o empresa.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Modernizar la gestidon

Implantar procedimientos administrativos
Incrementar la productividad

Simplificar operaciones

Aumentar la recaudaciéon y disminuir los costos
Minimizar tareas redundantes

Asegurar la obtencién de la informacion requerida
Estandarizar la difusion de nuevos procedimientos o reportes
Posibilitar auditoria en linea

Descentralizar la gestion
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Anexo 5: CARTA DE ACEPTACION DE LA INVESTIGACION EN LA
ORGANIZACION PERU CONTABLE

% Corporacién Perucontable S.A.C.
] Consultoria & Cursos

Contabilidad, Gestion Piblica y Tecnologia

Lima, 31 de mayo del 2019

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
PRESENTE
De mi consideracidn:

Mediante fa presente es grato dirigirme a usted a fin de saludario muy
cordialmente a nombre de la “Corporacion Perd Contable S.A.C.”, y a la vez informar la
acreditacion respectiva para realizar el desarrollo del siguiente proyecto: “SISTEMA WEB
BASADO EN LA TECNOLOGIA LARAVEL Y BQ_OTSTRAP PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS
EN LA COPORACION PERU CONTABLE S.A.C.” al estudiante VILLARREAL ZAVALETA,
WILLAIM JESUS del IX ciclo de Ia escuela de Ingenieria de Sistemas, en el depositamos
nuestra confianza para desarrollar dicho proyecto.

Agradeciendo su atencién a la presente, es propicia la oportunidad par expresarle

las muestras de mi consideracion y estima,

Atentamente.

Miguel Patri!io Espinoza

Ceo de Corporacion Perd Contable

Jr. Mateo Pumacahua 1163 - Jests Maria Telf: (01) 418-9105 Cal: 944926863 Email: info@perucontable.com
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Anexo 6: VALIDACION DE INSTRUMENTO DE METODLOGIA
EVALUACION DE EXPERTOS '
/49/1//‘62'

Apellidos y Nombres del Experto: /27[)»&/&,40 ...... %("UQ'J ...............

Titulo y/o Grado Academico:

Ph.D( ) | Doctor (/(f Magister ( ) | Ingeniero( ) | Licenciado( ) | Otro( )

Fecha de Evaluacion: /'{/é//?

TITULO DE INVESTIGACION

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

Autor: William Jesus Villarreal Zavaleta

Mediante la tabla de evaluaciones de expertas, usted tiene la facutad de calificar 1a Metodologia de
Desarrollo del Sistema Web en la presente investigacion mediante una serie de criterios con
puntuacionesespecificas segin el valor de la tabla de calificaciones, y posteriormente, realizar la
sumatoria de los puntos colocados.

I Muy malo (1) Malo (2) ] Regular (3) I Bueno (4) Muy bueno (5)
g
N°® Criterios RUP | XP | SCRUM
1 Programacion Organizada ! 5' _ Lf
2 Menor taza de errores > 7 IL
3 Es mejor para proyectos a corto plazo 5 r ‘1
4 | Forma de trabajo adaptada Y il Y
5 Es adaptable a cualquier necesidad; ya que no tiene un 3 S/ %
regimen estricto.
6 Es mejor para implementar nuevas tecnologias % Y %
7 | Predomina la simplicidad al desarrollar el sistema "2 { v
Total 21 | x5 | 28

/" Firma de Experto
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EVALUACION DE EXPERTOS \
edlvez T apicy rleans Mcises -

Apellidos Yy NOMDBres del EXPErto: ..o forasssesssaosomossssasiessesssesesssssns rensseansasssssassssesssasssness
Titulo y/o Grado Academico:

Ph.D( ) | Doctor( ) | Magister (&4 | Ingeniero( ) | Licenciado( ) | Otro( )

Fecha de Evaluacion: lL{/06/0'clq

TITULO DE INVESTIGACION

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

Autor: William Jesus Villarreal Zavaleta

Mediante |a tabla de evaluaciones de expertos, usted tiene la facutad de calificar la Metodologia de
Desarrollo del Sistema Web en la presente investigacion mediante una serie de criterios con
puntuacionesespecificas segin el valor de la tabla de calificaciones, y posteriormente, realizar la
sumatoria de los puntos colocados.

| Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno (4) | Muy bueno (5) |
N°® Criterios RUP | XP | SCRUM
1 Programacion Organizada 3 ) L-,
2 Menor taza de errores 3 S ¢
3 Es mejor para proyectos a corto plazo 3 S L{
4 Forma de trabajo adaptada 3 5 L/
5 Es adaptable a cualquier necesidad; ya que no tiene un & L/
regimen estricto. 3 2
Es mejor para implementar nuevas tecnologias 3 S L/
7 Predomina la simplicidad al desarrollar el sistema 3 S o
Total 24 | S | 29

fif

Firma de Experto
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EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: ....... #mﬁ?)@k@a’ﬂbm,}hnm

Titulo y/o Grado Academico:

Ph.D( ) Doctor(}{ Magister( ) | Ingeniero( ) | Licenciado( ) | Otro( )

Fecha de Evaluacion: ......... Y - Y S—

TITULO DE INVESTIGACION

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

Autor: William Jesus Villarreal Zavaleta

Mediante la tabla de evaluaciones de expertos, usted tiene la facutad de calificar la Metodologia de
Desarrollo del Sistema Web en la presente investigacion mediante una serie de criterios con
puntuacionesespecificas seglin el valor de la tabla de calificaciones, y posteriormente, realizar la
sumatoria de los puntos colocados.

Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno (4) | Muy bueno (5) |
g

N°® Criterios RUP | XP | SCRUM

1 | Programacion Organizada ¥ 5 1

2 | Menor taza de errores S |5 J

3 Es mejor para proyectos a corto plazo 4 | A ul

4 Forma de trabajo adaptada ) 1 4 S
Es adaptable a cualquier necesidad; ya que no tiene un 5

5 : : 3 )
regimen estricto.

6 Es mejor para implementar nuevas tecnologias 3 3 o

7 Predomina la simplicidad al desarrollar el sistema 1 |1 4 3

Total 26 |32 | 24

Lsaegres—

Firma de Experto
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Anexo 7: EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS
TABLA DE EVALUACION DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR

Apellidos y Nombres del Experto: ﬂo/f EHO LA1ENCIA A uita
Titulo y/o Grado Académico: 0‘9 0 24

Autor: Villarreal Zavaleta, William Jesus Fecha: [(- € ‘/j

TESIS
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

INDICADOR: PORCENTAJE DE CLIENTES SATISFECHOS

Mediante la tabla de evaluacidn de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.

Valoracién
Items Preguntas Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81 - 100%
Esta Formulado con
s lenguaje apropiado 5 O
Esta expresado en 7
- conducta observable X o
Es adecuado al avance
3 de la cienciay X O
tecnologia
Existe una @
4 organizacién légica X U
Comprende los
5 aspectos de cantidad X O
y calidad
Adecuado para valorar
6 aspectos del sistema ? O
metedologico y
cientifico
Esta basado en Z
7 aspectos teoricos y Y (&)
cientificos
Entre los indices e
8 indicadores X 0
Responde al propdsito
9 del trabajo bajo los X O
objetivos a lograr
El instrumento es !
10 adecuado al tipo de \ g 0
investigacion
Promedio
Aplicabilidad
( ) El instrumento puede ser aplicado i
( ) El instrumento no puede ser aplicado Firma
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EVALUACION DE EXPERTOS \
edlvez T apicy rleans Mcises -

Apellidos Yy NOMDBres del EXPErto: ..o forasssesssaosomossssasiessesssesesssssns rensseansasssssassssesssasssness
Titulo y/o Grado Academico:

Ph.D( ) | Doctor( ) | Magister (&4 | Ingeniero( ) | Licenciado( ) | Otro( )

Fecha de Evaluacion: lL{/06/0'clq

TITULO DE INVESTIGACION

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

Autor: William Jesus Villarreal Zavaleta

Mediante |a tabla de evaluaciones de expertos, usted tiene la facutad de calificar la Metodologia de
Desarrollo del Sistema Web en la presente investigacion mediante una serie de criterios con
puntuacionesespecificas segin el valor de la tabla de calificaciones, y posteriormente, realizar la
sumatoria de los puntos colocados.

| Muy malo (1) | Malo (2) | Regular (3) | Bueno (4) | Muy bueno (5) |
N°® Criterios RUP | XP | SCRUM
1 Programacion Organizada 3 ) L-,
2 Menor taza de errores 3 S ¢
3 Es mejor para proyectos a corto plazo 3 S L{
4 Forma de trabajo adaptada 3 5 L/
5 Es adaptable a cualquier necesidad; ya que no tiene un & L/
regimen estricto. 3 2
Es mejor para implementar nuevas tecnologias 3 S L/
7 Predomina la simplicidad al desarrollar el sistema 3 S o
Total 24 | S | 29

fif

Firma de Experto
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TABLA DE EVALUACION DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR

Apellidos y Nombres del Experto: ,é&h DIiEl 25 Tn NEIA . Hilaiy

Titulo y/o Grado Académico: ng v

Autor: Villarreal Zavaleta, William Jests Fecha: lb P o A:,‘-! f)

TESIS
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

INDICADOR: PORCENTAJE DE REPORTES RESUELTOS

Mediante la tabla de evaluacion de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.

Valoracion
Items Preguntas Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81 -100%
Esta Formulado con
1 lenguaje apropiado go
Esta expresado en
2 conducta observable f 2
Es adecuado al avance
3 de la ciencia y 30
tecnologia
Existe una
2 organizacion logica 32
Comprende los
5 aspectos de cantidad 3 0
y calidad
Adecuado para valorar
aspectos del sistema
s metodolégico y g ?
cientifico
Estd basado en
7 aspectos tedricos y g 0
cientificos
8 'Ent.re los indices e f/)
indicadores
Responde al propésito
9 del trabajo bajo los 8 O
objetivos a lograr
El instrumento es
10 |adecuado al tipo de '& 0
investigacion
Promedio BU
Aplicabilidad
( ) El instrumento puede ser aplicado
( ) El instrumento no puede ser aplicado Firma
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TABLA DE EVALUACION DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR
Apellidos y Nombres del Experto: ﬂolf ERO LAIEACIA A asita
Titulo y/o Grado Académico: Doc o 24
Autor: Villarreal Zavaleta, William Jesus Fecha: [(— € »-/i

TESIS
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

INDICADOR: PORCENTAJE DE APROBACION DE LA CAPACITACION

Mediante [a tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facuitad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.

Valoracion
Items Preguntas Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71 - 80% 81-100%
Esta Formulado con I
2 lenguaje apropiado 8 v
Esta expresado en 7
® conducta observable X o
Es adecuado al avance
3 de la cienciay 3 O
tecnologia
Existe una 7
4 organizacion légica g U
Comprende los
5 aspectos de cantidad X O
y calidad
Adecuado para valorar
¢ aspectos del sistema ? O
metodoldgico y
cientifico
Estd basado en ~
7 aspectos tedricos y Y ()
cientificos
Entre los indices e
s indicadores X O
Responde al propésito
9 del trabajo bajo los 2 O
objetivos a lograr
El instrumento es :
10 adecuado al tipo de \ 80
investigacion
Promedio
Aplicabilidad
( ) El instrumento puede ser aplicado .
( ) Elinstrumento no puede ser aplicado Firma
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TABLA DE EVALUACION DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR
Apellidos y Nombres del Experto: Qxﬂ VEZ qu e OT leaus

Titulo y/o Grado Académico: M(lq!k\' *G‘\ emn T“%Q'ﬂm" YC\ AQ Sﬁ kmc')
o™ J
Autor: Villarreal Zavaleta, William Jests Fecha: | i ZOG P-’G (9
TESIS

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

INDICADOR: PORCENTAJE DE APROBACION DE LA CAPACITACION

Mediante la tabla de evaluacion de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.

Valoracion

Items Preguntas Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81 - 100%
Esta Formulado con "
lenguaje apropiado 8 6 ,°
Esta expresado en *
conducta observable 8 0 P
Es adecuado al avance

3 de la ciencia y 30‘ /o
tecnologia

Existe una »
» organizacion logica 86 [o
Comprende los .
5 aspectos de cantidad 20 }b
y calidad

Adecuado para valorar
aspectos del sistema of
o metodoldgico y 8 O / 0
cientifico

Esta basado en
7 aspectos tedricos y 8 0 70
cientificos
Entre los indices e % o . /o

indicadores

Responde al propésito

9 del trabajo baja los go ‘/v
objetivos a lograr

El instrumento es

10 adecuado al tipo de 20 ;6 )
investigacion

Promedio

Aplicabilidad @5 é ;
) El instrumento puede ser aplicado

( ) El instrumento no puede ser aplicado Firma
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TABLA DE EVALUACION DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR

Apellidos y Nombres del Experto: ,é&h DIiEl 25 Tn NEIA . Hilaiy

Titulo y/o Grado Académico: ng v

Autor: Villarreal Zavaleta, William Jests Fecha: lb P o A:,‘-! f)

TESIS
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

INDICADOR: PORCENTAJE DE APROBACION DE LA CAPACITACION

Mediante la tabla de evaluacion de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.

Valoracion
Items Preguntas Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81 -100%
Esta Formulado con
1 lenguaje apropiado go
Esta expresado en
2 conducta observable f 2
Es adecuado al avance
3 de la ciencia y 30
tecnologia
Existe una
2 organizacion logica 32
Comprende los
5 aspectos de cantidad 3 0
y calidad
Adecuado para valorar
aspectos del sistema
s metodolégico y g ?
cientifico
Estd basado en
7 aspectos tedricos y g 0
cientificos
8 'Ent.re los indices e f/)
indicadores
Responde al propésito
9 del trabajo bajo los 8 O
objetivos a lograr
El instrumento es
10 |adecuado al tipo de '& 0
investigacion
Promedio BU
Aplicabilidad
( ) El instrumento puede ser aplicado
( ) El instrumento no puede ser aplicado Firma
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TABLA DE EVALUACION DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR

Apellidos y Nombres del Experto: ;éo/{ RO A enSers % a4t
Titulo y/o Grado Académico: ?9 e

Autor: Villarreal Zavaleta, William Jesus

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO

TESIS

Fecha: //'é‘/s

EN LA COPORACION PERU CONTABLE

INDICADOR: PORCENTAJE DE CLIENTES SATISFECHOS

Mediante la tabla de evaluacion de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.

Valoracién
Items Criterios Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81 -100%

1 Esta qumuladq con + )f
lenguaje apropiado
Esta expresado en

4 conducta observable 2 f
Es adecuado al avance

3 de la cienciay % J"
tecnologia
Existe una organizacion

b |iegica el

5 Comprende los aspectos =
de cantidad y calidad '} )
Adecuado para valorar

§ aspectos del sistema > % ' il
metodolégico y
cientifica
Estad basado en aspectos

* tedricos y cientificos } r
Entrelos indices e

8 indicadores 3 r
Responde al propésito

9 del trabajo bajo los 9’ ¥
objetivos a lograr .
El instrumento es

10 adecuado al tipo de ’3 (
investigacion
Promedio

/B
Aplicabilidad T AP

( ) Elinstrumento puede ser aplicado

( ) Elinstrumento no puede ser aplicado
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TABLA DE EVALUACION DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR
Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado Académico:

Cdlvez Tapia Onleans

Autor: Villarreal Zavaleta, William Jests

TESIS

Fecha:

Magisler en  Thgewesia de Srkeme,

I4 o€ [o.clq °

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

INDICADOR: PORCENTAJE DE CLIENTES SATISFECHOS

Mediante |13 1abia ae evaluacion de experto, ustea tiene la tacuitad para meair el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.

Valoracién
Items Criterios Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81 - 100%
Esta Formulado con
)

3 lenguaje apropiado 8 ¢ ”
Esta expresado en A\

2 conducta observable 3 C %
Es adecuado al avance

3 de la ciencia y R @) 0/,
tecnologia
Existe una organizacion .

4 légica 8 ¢ 7"
Comprende los aspectos

5 de cantidad y calidad & 0 1°
Adecuado para valorar
aspectos del sistema o9

. metodoldgico y g O /"
cientifico
Esta basado en aspectos 2

7 tedricos y cientificos 80 ’o
Entre los indices e &

o indicadores 80 "’
Responde al proposito ‘

9 del trabajo bajo los 80 ”o
objetivos a lograr
El instrumento es 2

10 adecuado al tipo de 8 0 /J
investigacion
Promedio

Aplicabilidad @_%_p

( ﬁl instrumento puede ser aplicado

( ) El instrumento no puede ser aplicado
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TABLA DE EVALUACION DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA EL INDICADOR

Apellidos y Nombres del Experto: _Amg’k A =72 NV
hHaoera D

Titulo y/o Grado Académico:

Autor: Villarreal Zavaleta, William Jesus

TESIS

Fecha: /I~ ol 41

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SERVICIO ACADEMICO
EN LA COPORACION PERU CONTABLE

INDICADOR: PORCENTAJE DE CLIENTES SATISFECHOS

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.

Valoracion
Items Criterios Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71 - 80% 81 -100%
1 Esta Fo‘rmuladtf con x 0
lenguaje apropiado i
5 Esta expresado en Z 9
conducta observable
Es adecuado al avance
3 de la ciencia y ) )
tecnologia
Existe una organizacion
! I6gica_ g0
B Comprende los aspectos 3 2
de cantidad y calidad
Adecuado para valorar
6 aspectos del sistema K J
metodoldgico y
cientifico
5 Estd basado en aspectos ? B
tedricos y cientificos
Entre los indices e
¢ indicadores ‘? ‘)
Responde al propdsito
9 del trabajo bajo los K J
objetivos aﬁ_g.rar
El instrumento es
10 adecuado al tipo de d J
investigacion
Promedio &O
Aplicabilidad

( ) Elinstrumento puede ser aplicado

( ) Elinstrumento no puede ser aplicado

102

Firma




Anexo 8: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR “PORCENTAJE DE

REPORTES RESUELTOS”

Ficha de Registro

Villarreal Zavaleta,

Investigador William Jesus Tipo de Prueba Pre test

Empresa ) ]

investigada CORPORACION PERU CONTABLE

Motivo de

Investigacion Porcentaje de reportes Resueltos

Fecha Inicio 01 Marzo | Fecha fin 30 Marzo
Variable Indicador Medida Férmula

Proceso de servicios

Porcentaje de reportes

académicos Resueltos Porcentaje PRR= RR/TRx100

ltem Area RR TR PRR
1 Contabilidad 6 11 0.55
2 Empresa 6 12 0.50
3 Gubernamental 7 10 0.70
4 Laboral 6 12 0.50
5 Excel Contable 5 12 0.42
6 Conferencias 6 12 0.50
7 Tributario 6 13 0.46
) Siaf 7 9 0.78
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Anexo 9: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR “PORCENTAJE DE

APROBACION DE LA CAPACITACION”

Ficha de Registro

Villarreal Zavaleta,

Investigador | William Jesus Tipo de Prueba Pre test

Empresa ) )

investigada CORPORACION PERU CONTABLE

Motivo de

Investigacién | Porcentaje de aprobacion de la capacitacion

Fecha Inicio 01 Marzo | Fecha fin 30 Marzo

Variable Indicador Medida Férmula

Proceso de Porcentaje de

servicios aprobacién de la

académicos capacitacion Porcentaje %AP= AP/(NPA) x100

ltem Area AP NPA %AP
1 Contabilidad 5 11 0.45
2 Empresa 5 12 0.42
3 Gubernamental 5 10 0.50
4 Laboral 6 12 0.50
5 Excel Contable 4 12 0.33
6 Conferencias 3 12 0.25
7 Tributario 4 13 0.31
8 Siaf 6 9 0.67
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Anexo 10: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR “PORCENTAJE DE
CONDUCTAS APRENDIDAS”

Ficha de Registro

Villarreal Zavaleta,

Investigador |William Jesus Tipo de Prueba Pre test

Empresa ) )

investigada | CORPORACION PERU CONTABLE

Motivo de

Investigacion | Porcentaje de conductas aprendidas

Fecha Inicio 01 Marzo | Fecha fin 30 Marzo

Variable Indicador Medida Férmula

Proceso de

servicios Porcentaje de conductas

académicos | aprendidas Porcentaje | %CA= NCD/(NTCE) x100

ltem Area NCD NTCE %AP
1 Contabilidad 12 33 0.36
2 Empresa 15 36 0.42
3 Gubernamental 16 30 0.53
4 Laboral 16 36 0.44
5 Excel Contable 17 36 0.47
6 Conferencias 18 36 0.50
7 Tributario 20 39 0.51
) Siaf 30 45 0.67
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Anexo 11:

FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “CLIENTES

SATISFECHOS”

Ficha de Registro

Villarreal Zavaleta,

Investigador William Jesus Tipo de Prueba Pre test

Empresa ) )

investigada CORPORACION PERU CONTABLE

Motivo de

Investigacion Porcentaje de Clientes Satisfechos

Fecha Inicio 01 Marzo | Fecha fin 30 Marzo

Variable Indicador Medida Férmula

Proceso de

servicios Porcentaje de Clientes

académicos Satisfechos Porcentaje PCS= CS/TCAx100

Item Area CS TCA PCS
1 Contabilidad 4 11 0.36
2 Empresa 5 12 0.42
3 Gubernamental 5 10 0.50
4 Laboral 5 12 0.42
5 Excel Contable 4 12 0.33
6 Conferencias 4 12 0.33
7 Tributario 5 13 0.38
8 Siaf 4 9 0.44
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Anexo 12: Post test “PORCENTAJE DE REPORTES RESUELTOS”

Villarreal Zavaleta,

Investigador | William Jesus Tipo de Prueba Pre test

Empresa ) ]

investigada CORPORACION PERU CONTABLE

Motivo de

Investigacién | Porcentaje de reportes Resueltos

Fecha Inicio 01 Mayo | Fecha fin 30 Mayo

Variable Indicador Medida Formula

Proceso de

servicios Porcentaje de reportes

académicos Resueltos Porcentaje PRR= RR/TRx100

Reportes Total de

ltem Area Resueltos | Reportes |PRR
1 Contabilidad 10 11 0.91
2 Empresa 11 12 0.92
3 Gubernamental 10 10 1.00
4 Laboral 11 12 0.92
5 Excel Contable 11 12 0.92
6 Conferencias 10 12 0.83
7 Tributario 12 13 0.92
) Siaf 9 9 1.00
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Anexo 13: Post test “PORCENTAJE DE APROBACION DE LA
CAPACITACION”

Ficha de Registro

Villarreal Zavaleta,

Investigador | William Jesus Tipo de Prueba Pre test

Empresa ) ]

investigada CORPORACION PERU CONTABLE

Motivo de

Investigacién | Porcentaje de aprobacion de la capacitacion

Fecha Inicio 01 Mayo | Fecha fin 30 Mayo

Variable Indicador Medida Formula

Proceso de Porcentaje de

servicios aprobacién de la

académicos capacitacion Porcentaje %AP= AP/(NPA) x100

ltem Area AP NPA %AP
1 Contabilidad 11 0.82
2 Empresa 12 0.75
3 Gubernamental 10 0.90
4 Laboral 10 12 0.83
5 Excel Contable 10 12 0.83
6 Conferencias 10 12 0.83
7 Tributario 10 13 0.77
8 Siaf 8 9 0.89
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Anexo 14:

Post test “PORCENTAJE DE CONDUCTAS APRENDIDAS”

Ficha de Registro

Villarreal Zavaleta,

Investigador | William Jesus Tipo de Prueba Pre test

Empresa ) )

investigada CORPORACION PERU CONTABLE

Motivo de

Investigacién | Porcentaje de conductas aprendidas

Fecha Inicio 01 Mayo | Fecha fin 30 Mayo

Variable Indicador Medida Formula

Proceso de

servicios Porcentaje de conductas

académicos aprendidas Porcentaje | %CA= NCD/(NTCE) x100

Item Area NCD NTCE %AP
1 Contabilidad 27 33 0.82
2 Empresa 27 36 0.75
3 Gubernamental 27 30 0.90
4 Laboral 30 36 0.83
5 Excel Contable 30 36 0.83
6 Conferencias 30 36 0.83
7 Tributario 30 39 0.77
8 Siaf 36 45 0.80
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Anexo 15: Post test “CLIENTES SATISFECHOS”

Ficha de Registro

Villarreal Zavaleta,

Investigador | William Jesus Tipo de Prueba Pre test

Empresa ) )

investigada | CORPORACION PERU CONTABLE

Motivo de

Investigacion | Porcentaje de Clientes Satisfechos

Fecha Inicio 01 Mayo | Fecha fin 30 Mayo

Variable Indicador Medida Férmula

Proceso de

servicios Porcentaje de Clientes

académicos Satisfechos Porcentaje PCS= CS/TCAx100

Item Area CS TCA PCS
1 Contabilidad 9 11 0.82
2 Empresa 11 12 0.92
3 Gubernamental 9 10 0.90
4 Laboral 11 12 0.92
5 Excel Contable 9 12 0.75
6 Conferencias 11 12 0.92
7 Tributario 12 13 0.92
) Siaf 9 9 1.00
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Anexo 16: Tabla t-Student

111

t

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



Anexo 17: Desarrollo de metodologia de software Extreme Programming

Planificacion: Historias de usuario

Tabla_ 1: Historia de Usuario 1

Historia de Usuario

Numero: 1 Usuario: Todos
Nombre Historia: Login Tiempo Estimado: 2 dias
Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: El sistema permite el inicio de sesion con un usuario que es
un correo y una contrasefia, existen 3 tipos de usuarios, los estudiantes,

creadores de cursos y administradores

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_ 2 : Historia de Usuario 2

Historia de Usuario

Numero: 2 Usuario: Administrador
Nombre Historia: Gestion de Areas Tiempo Estimado: 2 dias
Complejidad: Baja Prioridad: Media

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite la gestion de las areas de la empresa, es decir el

registro, modificacion, busqueda, consulta y eliminacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_3: Historia de Usuario 3

Historia de Usuario

NUmero: 3 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestion de Usuarios Tiempo Estimado: 2 dias

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite la gestion de los usuarios de la empresa, es decir el
registro, modificacién, busqueda, consulta y eliminacién. Estos pueden ser
estudiantes, creadores de cursos o0 administradores

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_ 4 : Historia de Usuario 4

Historia de Usuario

Numero: 4 Usuario:  Administrador vy
creador de cursos

Nombre Historia: Seguimiento del | Tiempo Estimado: 5 dias

usuario

Complejidad: Alta Prioridad: Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite realizar el seguimiento del alumno, de cada uno de
los cursos que tiene, ademas de poder asignarle nuevos cursos de manera

independiente, y poder ver el resultado del examen

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_5 : Historia de Usuario 5

Historia de Usuario

Numero: 5 Usuario:  Administrador vy

creador de cursos

Nombre Historia: Gestion de Cursos Tiempo Estimado: 2 dias

Complejidad: Alta Prioridad: Muy Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite el registro de los cursos para las capacitaciones,
estos tienen asignado un area, y se les puede registrar lecciones, quiz de

repaso, y las preguntas del examen.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_ 6 : Historia de Usuario 6

Historia de Usuario

Numero: 6 Usuario:  Administrador vy

creador de cursos

Nombre Historia: Gestién de lecciones | Tiempo Estimado: 2 dias

por curso

Complejidad: Muy Alta Prioridad: Muy Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite el registro de las lecciones de los cursos, aqui se
puede colocar todo el contenido necesario para realizar el curso, ademas

de adjuntar documentos para su descarga

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_ 7 : Historia de Usuario 7

Historia de Usuario

Numero: 7 Usuario:  Administrador vy
creador de cursos

Nombre Historia: Gestion de Quiz | Tiempo Estimado: 2 dias

Repasemos

Complejidad: Alta Prioridad: Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite el registro de las preguntas para el quiz intermedio

de las lecciones, es una opcion de repaso para el usuario.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_ 8 : Historia de Usuario 8

Historia de Usuario

Numero: 8 Usuario:  Administrador vy
creador de cursos

Nombre Historia: Gestién de Examen Tiempo Estimado: 2 dias

Complejidad: Muy Alta Prioridad: Muy Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite el registro de las preguntas para el examen de
evaluacion del curso, en donde se pueden registrar intentos, nota minima

de aprobacion y ademas se puede colocar un cronometro de tiempo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_9 : Historia de Usuario 9

Historia de Usuario

Nimero: 9

Usuario:  Administrador vy

creador de cursos

Nombre Historia: Asignar usuario a curso

Tiempo Estimado: 2 dias

Complejidad: Alta

Prioridad: Muy Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite asignar o matricular a los alumnos a un curso en

especifico
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla_ 10 : Historia de Usuario 10
Historia de Usuario
Numero: 10 Usuario: Estudiante

Nombre Historia: Mis Cursos

Tiempo Estimado: 2 dias

Complejidad: Media

Prioridad: Muy Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite la visualizacion de los cursos para el alumno, y para

poder ingresar y realizar las lecciones.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_11: Historia de Usuario 11

Historia de Usuario

Numero: 11 Usuario: Estudiante

Nombre Historia: Lecciones del Curso Tiempo Estimado: 5 dias

Complejidad: Alta Prioridad: Muy Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite visualizar cada una de las lecciones del curso, para

poder desarrollar el cuso

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_ 12 : Historia de Usuario 12

Historia de Usuario

Numero: 12 Usuario: Estudiante
Nombre Historia: Examen Tiempo Estimado: 4 dias
Complejidad: Muy Alta Prioridad: Muy Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite que el usuario pueda realizar el examen para aprobar

el curso.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_ 13 : Historia de Usuario 13

Historia de Usuario

NUmero: 13

Usuario: Estudiante

Nombre Historia: Reportes

Tiempo Estimado: 2 dias

Complejidad: Media

Prioridad: Alta

Programador responsable: Jesus Villareal

Descripcion: Permite consultar los reportes del sistema

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla_ 14 : Asignacion de roles del proyecto:

Roles

Asignado A

Programador

Jesus Villareal

Encargado de Pruebas

Jesus Villareal

Encargado de seguimiento

Jesus Villareal

Cliente

Corporacién Peru Contable

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_ 15 : Plan de entrega de proyecto

. ' Tiempo  Fecha .
H.U Nombre de Historia _ . Fecha fin
Estimado Inicio
1 HU1 | Login 2 5 abril 6 abril
2 HU2 | Gestion de Areas 2 7 abril 8 abril
3 HU3 | Gestion de Usuarios 2 9 abril 12 abril
4 Seguimiento del 13 abril _
HU4 ) 5 19 abril
usuario
5 HU5 | Gestidn de cursos 2 20 abril 21 abril
6 HUG6 | Gestion de lecciones 2 22 abril 23 abril
7 Gestion de quiz 26 abril _
HU7 2 27 abril
repasemos
8 HU8 | Gestion de examen 2 28 abril 29 abril
9 HU9 | Asignar usuario a curso 2 30 abril 3 mayo
10 [ HU10 | Mis cursos 2 4 mayo 5 mayo
11 [ HU11 | Lecciones del curso 5 6 mayo 10 mayo
12 HU12 | Examen 4 11 mayo 14 mayo
13 | HU13 | Reportes 2 14 mayo 15 mayo

Fuente: Elaboracién Propia
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RF1

Tabla_ 16 :Requerimientos Funcionales

Requerimiento Funcional

El sistema permite el inicio de sesion con
un usuario que es un correo y una
contrasenia, existen 3 tipos de usuarios, los
estudiantes, creadores de cursos y
administradores

RF2

Permite la gestion de las areas de la
empresa, es decir el registro, modificacion,
busqueda, consulta y eliminacion.

RF3

Permite la gestion de los usuarios de la
empresa, es decir el registro, modificacion,
bldsqueda, consulta y eliminacién. Estos
pueden ser estudiantes, creadores de
cursos o administradores

RF4

Permite realizar el seguimiento del alumno,
de cada uno de los cursos que tiene,
ademas de poder asignarle nuevos cursos
de manera independiente, y poder ver el
resultado del examen

RF5

Permite el registro de los cursos para las
capacitaciones, estos tienen asignado un
area, y se les puede registrar lecciones,
quiz de repaso, y las preguntas del
examen.

RF6

Permite el registro de las lecciones de los
Cursos, aqui se puede colocar todo el
contenido necesario para realizar el curso,
ademas de adjuntar documentos para su
descarga

RF7

Permite el registro de las preguntas para el
quiz intermedio de las lecciones, es una
opcion de repaso para el usuario.

RF8

Permite el registro de las preguntas para el

examen de evaluacion del curso, en donde

se pueden registrar intentos, nota minima

de aprobacion y ademas se puede colocar
un cronémetro de tiempo.

RF9

Permite la asignacion de personal a un
curso
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Permite la visualizacién de los cursos para
RF10 | el alumno, y para poder ingresar y realizar 2 2
las lecciones.
Permite visualizar cada una de las 7
RF11 | lecciones del curso, para poder desarrollar 5
el cuso
Permite que el usuario pueda realizar el 3
RF12 4
examen para aprobar el curso.
RF13 Permite visualizar los reportes 2 1
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla_ 17: Requerimientos No Funcionales
Cédigo Tipo Requerimiento No Funcional
El tiempo de aprendizaje del sistema por un
usuario debera ser en un tiempo corto.
. El sistema debe poseer interfaces gréaficas bien
RNF1 Usabilidad
formadas.
El sistema debe tener un disefio amigable e
intuitivo al usuario.
El sistema debe asegurar que los datos estén
protegidos del acceso no autorizado.
RNF2 Fiabilidad
Capacidad del Sistema para resistir a
perturbaciones externas.
El sistema debera tener un tiempo maximo de
RNF3 Rendimiento respuesta de 5 segundos para cualquier
operacion de consulta.
. o El sistema debe estar 100% disponible al
RNF4 Disponibilidad

personal de la empresa.
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El Sistema debe ser facil de analizar y modificar

RNF5 Soporte . )
para corregir posibles fallas.
El acceso al sistema debe ser restringido, a
través de claves, sélo podran ingresar las
] personas que estén registradas.
RNF6 Seguridad

Los usuarios seran clasificados en perfiles con
acceso a las opciones de trabajo definidas para

cada tipo de usuario.

Fuente: Elaboracion Propia

Disefio de Mocukps:
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Figura_ 1: Mockup Login
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Figura_ 2: Mockup Lista de areas

QO XO 1 J& D

Areas |

&= [=]) |
. [+ Tortre

© Asvwraimcn

Theewn
e SR
- Ay
8 Cimes : — AE
&  Angroar Ususree ¢ Cureo
3 PHantenarients n
ol Reportes
1 de Y regatio Anterior D Siguanrie

Figura_ 3: Mockup Registro de areas

QO XO( )& D

@ Ince l l
@ Asremirmotn
o Cvos ]
— ===__]
- Arnss
8 G

& Asprar Ususnee o Cursa

123




Figura_ 4: Mockup Lista de Usuarios
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Figura_ 5: Mockup Registro de usuarios
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Figura_ 6: Mockup Registro de Usuarios
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Figura_ 7: Mockup Seguimiento de estudiante
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Figura_ 8: Mockup Lista de cursos
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Figura_ 9: Mockup Gestion de cursos
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Figura_ 10: Mockup Gestion de lecciones
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Figura_11: Mockup Gestion de Quiz repasemos
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Figura 12: Mockup Gestion de examen
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Figura_ 13: Mockup asignar personal
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Figura_ 15: Mis cursos
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Figura_ 16: Detalle de curso
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Figura_ 17: Detalle de Leccién -1
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Figura_ 18: Detalle de Leccién - 2
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Figura_ 19: Examen del curso
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Figura_ 20: Seguimiento del alumno
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Diagrama de base de datos

‘ozizvsxy_ape tipo_documento, de -OZIZVSXY_ BPCUSErS:
-int(11) 2 id - int(11)

£ ozwvsxy apc.area vE

[ ozzvsoy apcanuncios
@ id - int(11)

& nombre : varchar(225)

i@ sub_titulo : varchar(225)

i@ link - text

2 id - int(11)
@ nombre : varchar(225)

@ created_at : timestamp
f updated_at : timestamp

2i

# id_tipo_usuario - int(11)

~| @ nombre : varchar(225)
@ created_at : timestamp
| @ updated_at - timestamp

| @ deleted_at - timestamp

# id_tipo_documento - int(11)
# id_area : int(11)
@ numero_documento : varchar(225)

& nombre_boton : varchar(225) # estado - int(11)

@ fecha_inicio : date

@ fecha_fin : date

i base_url - text

@ created_at - timestamp
@ updated_at : timestamp
@ deleted_at - timestamp

[ @ ozzisey apcexamen
@ id - int(11)

# id_curso - int(11)

@ titulo - varchar(225)

# intentos - int{11)

# nota_minima : double

# control_tiempo : int(11)

# minutos - int(11)

# mostrar_respuesta : int(11)
@ descripcion - text

@ created_at : timestamp

@ updated_at - timestamp

i deleted_at : timestamp

[ & ozzvsxy_zpc leccion_titu
2 id : int(11)

o

# id_leccion - int(11)

@ fitulo - text

¢ descripcion - text

@ created_at : timestamp

f updated_at - timestamp
| @ deleted_at : timestamp

£ 0zZEVSXy. APC,CUrSOS
2id : int(11)
# id_area - int(11)
# id_nivel - int(11)
@ nombre : varchar(225)
@ etiquetas : text
i base_url - text
@ descripcion : text
@ created_at - timestamp
@ updated_at : timestamp
@ deleted_at - timestamp

| &3 ozrysxyapenivel, ™
2 id - int(11)
@ nombre : varchar(225)
@ created_at : timestamp
f updated_at - timestamp
@ deleted_at : timestamp

2 id - int(11)

# id_curso : int{11)

@ nombre : varchar(225)
@ subtitulo : varchar(225)
@ link_video - text

@ contenido : text

@ created_at - timestamp
@ updated_at : timestamp
@ deleted_at - timestamp

\ozvsxy._ape leccion| _{
»-

\
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@ ozrzvsxy_ape curso_usuario
| @ id - int(11)

# id_curso - int(11)

# id_usuario : int(11)

# avance - int(11)

@ nombres : varchar(225)
iz apeliidos : varchar(225)
@ correo - varchar(225)

) password - text

@ direccion : varchar(225)
@ telefono : varchar(225)

@ fecha_nacimiento : date

@ created_at : timestamp i base_url - text
@ updated_at - timestamp @ created_at - timestamp
@ deleted_at : timestamp @ updated_at - tim p

4 ozizvsxy_apc preguntas
2 id - int(11) g
# id_curso - int(11)

# id_leccion : int(11)

# id_examen : int(11)

& nombre : varchar(500)
@ created_at - timestamp
@ updated_at : timestamp
@ deleted_at - timestamp

& ozizvsxy_apcle
2 id - int(11)
# id_leccion - int(11)
@ nombre : varchar(225)
@ extension : varchar(225)
@ base_url - text
@ created_at : timestamp
@ updated_at - timestamp
[ deleted_at : timestamp

@ deleted_at - timestamp

| & ozrzysxy_ apc tipo_usuario| |

2 id - int(11)

@ nombre : varchar(225)

@ created_at : timestamp
@ updated_at : timestamp
@ deleted_at : timestamp

&3 ozrzvsxy =apc preguntas_alternativa

@ id - int(11)

# id_pregunta - int(11)

@ nombre : varchar(500)

# puntaje - double

# correcto - int(11)

@ created_at - timestamp
@ updated_at : timestamp
@ deleted_at - timestamp




Desarrollo de las Historias de usuario

Historia de Usuario 1: Login
Figura_ 21: Interfaz de usuario — Login

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

<e PeriContable

Usunro  pand

Contraneia Saate:

Qiviad mi centraseda
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Figura_ 22: Vista — Login

A continuacion, se visualiza la capa Vista
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Figura_ 23: Controlador — Login

A continuacion, se visualiza la capa controlador

4p LoginController.php

App\Http?
App\Prov:
I1luminat

"correo’;

Figura_ 24: Modelo — Login

A continuacion, se visualiza la capa modelo
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Historia de Usuario 1: Gestion de Areas
Figura_ 25: Interfaz de usuario - Gestion de Areas
A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

g

0O:

Figura_ 26: Vista - Gestion de Areas

A continuacion, se visualiza la capa Vista
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Figura_ 27: Controlador — Gestién de Areas

A continuacion, se visualiza la capa controlador
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Figura_ 28: Modelo - Gestién de Areas

A continuacion, se visualiza la capa modelo

4p Area.php

< ?php

Illuminate‘Database\Eloquen
Illuminate‘Database\Eloquen

-$table "area’;
fdates ['deleted at"];

#fillable [
"nombre”

Historia de Usuario 1: Gestion de Usuarios
Figura_ 29: Interfaz de usuario - Gestion de Usuarios
A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

@

0

-

60000¢00GE

o6
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Figura_ 30: Vista - Gestion de Usuarios

A continuacion, se visualiza la capa Vista
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Figura_ 31: Controlador — Gestion de Usuarios

A continuacion, se visualiza la capa controlador
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Figura_ 32: Modelo - Gestion de Usuarios

A continuacion, se visualiza la capa modelo

Historia de Usuario 1: Seguimiento del usuario
Figura_ 33: Interfaz de usuario - Seguimiento del usuario
A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

©

0
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Figura_ 34: Vista - Seguimiento del usuario
A continuacion, se visualiza la capa Vista

4)» seguimiento.blade.php

@extends( " layouts.admin.app")

@section("c

ntent-header”
tems" >
"pull-left"»Seguimiento<

}>Usuari

items nter;
sub-title”>Tipo de Usuario
{ $user->tipoUsuario->nombre
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Figura_ 35: Controlador — Seguimiento del usuario

A continuacion, se visualiza la capa controlador

UserContreller.php

505
$route_delete er.curso ; item->id);

}
$results
"draw™ =
sTotal™ count ($data),
ecordsFiltered” t{$data),
"data $data

=

0%
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Figura_ 36: Modelo - Seguimiento del usuario

A continuacion, se visualiza la capa modelo

4r CursoUsuario.php

I1luminate\Database)\Elogue
Illuminate\Database\Elog

elongsTo( ' App\Models s0","id_curso”,'id");

elongsTo('App\User®,'id usuario’,'id");

Historia de Usuario 1: Gestidén de cursos
Figura_ 37: Interfaz de usuario - Gestion de cursos

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

"L

0
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Figura_ 38: Vista - Gestion de cursos
A continuacion, se visualiza la capa Vista

index.blade.php
.admin.app')

)

ntent-header

em

"pull-left navigation">

{route( " hol

"btn btn-prima

F

re }

pen{['route’ =
delete’]}
h

{!! Form::close
>
<
@endforeach
>
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Figura_ 39: Controlador — Gestion de cursos

A continuacion, se visualiza la capa controlador
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Figura_ 40: Modelo - Gestion de cursos

A continuacion, se visualiza la capa modelo

4p Curso.php

< 2php
App\Models;

Illuminate‘\Databasze\EloquentiM
Illuminate\Database\Eloguent’5of

class Curso

f

)
$table 'Cursos";
fdates = ['deleted_at’];

$fillable = [
*id_area’,
"id_mivel®,
'nombre” ,
"slug”,
‘etiquetas’,
'base_url’,
‘descripcion’

1;

function ar
0

belongsTol " App\Models\Area®, id_area", "id");

h

function
nelongsTol * App\Models\Nivel®, "id _niwvel','id"};

¥
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Historia de Usuario 1: Gestion de lecciones
Figura_ 41: Interfaz de usuario - Gestion de lecciones

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

JLar Curse
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Figura_ 42: Vista - Gestion de lecciones

A continuacion, se visualiza la capa Vista
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Figura_ 43: Controlador — Gestion de lecciones

A continuacion, se visualiza la capa controlador

4p» CursoControllerphp

$input $reques F
$input["slug"] [$input["nombre™])

%fetch $input["link
$videoid-$fetch[1];
$input["fot P £ i e fvideoid. "

$leccion

"nombre’, 'id" prepend

>pluck('nombre’, "id")-»

'result”
‘data’
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Figura_ 44: Modelo - Gestion de lecciones

A continuacion, se visualiza la capa modelo

Historia de Usuario 1: Gestion de quiz repasemos
Figura_ 45: Interfaz de usuario - Gestién de quiz repasemos

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

IROr CUrse

(i | e
.
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Figura_ 46: Vista - Gestidon de quiz repasemos

A continuacion, se visualiza la capa Vista

tdn:*) 1)

nar'j,mull, ['c

valldation® =

*fore-control'}) 11)

{‘puntaje’, "Funtaje:’

antrol', ‘sin' = '1')) ¢
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Figura_ 47: Modelo - Gestién de quiz repasemos

A continuacion, se visualiza la capa modelo

4p Preguntas.php
< 2php
App\Models;

I1luminate\Database\Eloguent
I1luminate\Database\Eloquent,

b |
$table - 'preguntas’;
fdates - ['deleted_at'];

$fillable = [

1;

sTo( ' App\ModelshLeccion',"id_leccion',"id"');

4p PreguntasAltemativa.php

< 2php
App\Models;

g

I1luminate\Database\Elogquent'

fdates ['deleted_at"];

$fillable = [
'id_pregunta
"nombre’,
'puntaje’,
‘correcto’

1;
function p

¥
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Historia de Usuario 1: Gestion de examen
Figura_ 48: Interfaz de usuario - Gestion de examen

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

" Gemreriy | sccizrm Aspaceria f e stetrase

W Gy soroe U L

Agregar Fragunte

===
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Figura_ 49: Vista - Gestion de examen

A continuacion, se visualiza la capa Vista

4pr examen.blade.php

"tab-pane” a 4" tabpanel”>

oup col-sm-12"3

"form-group col-sm-3">
"nota_minima’ H
nota_minima®, (is [ 3 _mi a)) 3 »nota_minima
=» 'form-control d N i i ‘required']) !}

contrantl:mpo

control_tiempo™ control_tiemp
ar trol de tiempo
@endif
>

"form-group col-sm-3">
1! Form::label( mi s', "Minutos:') !!}

["clas
required _tie == @)

else
Form: :number({ 'minutos’, null, ["cla
‘required®,"disabled*]) !!}

respuesta)
al finalizar la pruel

('descripcion’,

ripcion : null, ['claés'

"form-group i -right
ubmit "btn btn-prima
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Figura_ 50: Controlador — Gestion de examen

A continuacion, se visualiza la capa controlador

4, CursoController.php

eques e

te($request-»all(

"data”

"message"”

C
ontrol_tiemps
$input["minutos"] N

camen actualizado correctamente

5 $item) {
$request-»nombre) {
con(

($request->correcto 134
($array_alternativ Tkey fitem){
farray_alternativas[$key]["correcto”] H

$array_alternativas[] £d

put("alternati c -ay_alternativas);
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Figura_ 51: Modelo - Gestion de examen

A continuacion, se visualiza la capa modelo

4p Examen.php

$dates

$fillable
o',

*descripcion®

of{ 'App\Models\Curso’, 'id_curse','id"};

Historia de Usuario 1: Asignar usuario a curso
Figura_ 52: Interfaz de usuario - Asignar usuario a curso

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

160



Figura_ 53: Vista - Asignar usuario a curso

A continuacion, se visualiza la capa Vista

form-control

» *10 area']) !}
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Figura_ 54: Controlador — Asignar usuario a curso

A continuacion, se visualiza la capa controlador

4p UserController.php

X

total®});

in: iwhere('id_usuario’,$id)-

$item)

curso-rnombre,
$item->avance

rning"»<i
rning” data-togg

oltip” title="Eliminar"
icon

count(%data),
"recordsFiltered” count ($data),
"data" fdata
'H
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Figura_ 55: Modelo - Asignar usuario a curso

A continuacion, se visualiza la capa modelo

4p Cursollsuario.php
<2php
Apph\Models;

Illuminat atabase\Eloquent\M
Illuminate\Database\Eloquent\5of

lodel
b )
'CUrso_usuario’;
fdates ["deleted at"];
$fillable

'id_curso”,
'id_usu

"avanc
'promedio_examen',
'intentos"

1;

Function c

¥

Function

belongsTo{'App\User", "id_uswario',"id"'};

h
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Historia de Usuario 1: Mis cursos
Figura_ 56: Interfaz de usuario - Mis cursos

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

- Me Cursos P ' ‘.&

9002 L SowEtas ey e pare Ferd Corvatie

Figura_ 57: Vista - Mis cursos

A continuacion, se visualiza la capa Vista

164



Figura_ 58: Controlador — Mis cursos

A continuacion, se visualiza la capa controlador

serController.php

scompact('data")

urso->id)-

where('id_usuario’,Auth::

1ta_active_
factive_leccion ive_leccion-ractive;
r

1
$active_leccion

$array_leccion = ari
_leccion

$array_leccio
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Historia de Usuario 1: Lecciones del curso
Figura_ 59: Interfaz de usuario - Lecciones del curso

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

R i Asistente Contable

e e o (-]

'
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Figura_ 60: Vista - Lecciones del curso

A continuacion, se visualiza la capa Vista

endforeach

nt($data_pregunts

Svolue)

ey )
»noshire 1)

fendforesch
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Figura_ 61: Controlador — Lecciones del curso

A continuacion, se visualiza la capa controlador

UserController.php

' y3curso->id) e('slug",$

'id_curso’,$curso->id)->get();
ftitulos = L L Ltu where('id_leccion',$leccion->id)-»ge

$data_titulos = coll
($titulos

H
_titulo}{
ccion_titulo = $consulta_active_leccion_titulo->

$array_titulos = array(
'data’ fitem,
'active’ factive_leccion_titulo

sh{$array_titulos);

id_curso’,$curs
»>id)

$data_pregunta - collect();
($preguntas $item)
$alternativas Lter (*id_pregunta",$item
-»id)-»get

$array_pregunta

‘pregunta’

‘alternativas"’ $alternativas
VE
fdata_pregunta->pushi{$array_pregunta);

cion: :where('id_usuario' ,Auth::
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Historia de Usuario 1: Examen

Figura_ 62: Interfaz de usuario — Examen

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

ooooooooo@

L

Parton b o e G S @ ——————-

s o nat ad P Cortae Camatnd g
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Figura_ 63: Vista — Examen

A continuacion, se visualiza la capa Vista

enblade php

Foxtends| ' layouts.estud

tiseline')

minuts

r, exame tart

yIniciar Prucbac/

Sendif
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Figura_ 64: Controlador — Examen

A continuacion, se visualiza la capa controlador

UserController.php

$curso-»id)-»get();

ere("id usuwario’,A

$active_leccion=r
($consulta_act
fcount_leccion++;
$active_leccion = $consulta_active_leccion->active;
{
$active_leccion

re_leccion

farray_leccion);

$count_leccion){

$data_preguntas
($pregunta
falternativas asAlternt £ id_pregunta',$item->id)
t();
fdata_alternativas

($alternativas $value) {
$correcto="";

$identificar_alternativa = Pregu [ where("id_usuario’,
t ()->id)
id_curso',$curse->id)
id_pregunta',$item->id)
id_alternativa®,$value->id)

id _usuario®,




