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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, realizar la implementacion
de un sistema web para la gestién de incidencias de servicio de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.l.LR.L., 2021, para permitir en mejorar el servicio, obtener con
celeridad mayor y particularidad en la solucion de las incidencias que ocurren a
diario en el Area de Soporte Técnico. La metodologia usada para realizar la
aplicacion web fue RUP, por ser la metodologia idonea y recomendable, la misma
que fue validada por los expertos. El modelo de investigacion es aplicada de tipo
cuantitativo, disefio de investigacion experimental pre-experimental, se consideré a
una poblacién de 374 tickets de atencion, tamafio de la muestra 62 tickets,
estratificados diariamente por 27 fichas de registro (lunes a sabado). Para el
muestreo se utilizé el método de muestreo probabilistico, muestreo aleatorio simple.
Utilizando la técnica de fichaje y como herramienta de recoleccion de datos la ficha
de registro. Con la puesta en marcha del sistema web se ha logrado mejorar el
promedio de: porcentaje de atencion de incidencias de 79 % a 88 %; el porcentaje
de resolucion de incidencias de 43 % a 85 %; el porcentaje de incidencias reabiertas
de 71 % a 41 %. En conclusion, el sistema web mejora la gestion de incidencias

de servicios de Tl en la empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

Palabras claves: Sistema Web, Gestién de incidencias, RUP.
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Abstract

The general objective of the research work was to implement a web system for the
management of IT service incidents in the company Axata Global Trade E.I.R.L.,
2021, in order to improve the service, to obtain with greater speed and particularity
in the solution of the incidents that occur daily in the Technical Support Area. The
methodology used to develop the web application was RUP, for being the suitable
and recommended methodology, which was validated by the experts. The research
model is applied quantitative, pre-experimental experimental research design, a
population of 374 service tickets was considered, sample size 62 tickets, stratified
daily by 27 registration cards (Monday to Saturday). The probability sampling
method, simple random sampling, was used for sampling. Using the fiching
technique and as a data collection tool the registration form. With the
implementation of the web system, the average percentage of incidents attended
has improved from 79% to 88%; the percentage of incidents resolved from 43% to
85%; the percentage of incidents reopened from 71% to 41%. In conclusion, the
web system improves the management of IT service incidents in the company Axata
Global Trade E.I.R.L., 2021.

Keywords: Web system, Incident management, RUP.
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[. INTRODUCCION



En este capitulo se procedera a redactar lo concerniente a la problematica de lo
general a lo particular y de la empresa; la justificacion, el problema y Ikos objetivos
de la investigacion. En el ambito internacional, la calidad en todo el mundo asumia
un reto relevante en cualquier entorno, asi como fabril, manufacturero o por otra
naturaleza; y en tal caso de un fruto como podia ser en la asistencia de una
prestacion excusado en la esfera de la sanidad, se podia equilibrar a la misma
capacidad para reparar las expectativas y obligaciones de sus
compradores/usuarios, asi como la perspectiva de su apreciacibn segun
desenlaces que se consideraban efectivos, viéndolos objetivamente, encajando el
costo. Para lo cual se estaba probado que la utilizacion de circuitos de cualidad en
los encargos facultativos mejoraba el placer y la cualidad de la expresion
profesional de los obreros, brindando a la vez una herramienta beneficiosa de
motivacion hacia los gerentes y demostrandose igualmente seguro en el progreso
de los controles de distintos malestares, aumento de cogniciones facultativos y

utilizacion de modelos de procedimiento sanatorio (Luque, Martos y Lebrero, 2017).

Ambito latinoamericano, era casi comin que cotidianamente, se presentaban
grandes problemas con las empresas que utilizaban tecnologia como base de
gravitacion de sus negocios, problemas que no eran acogidos y al no ser
administrados de una manera seria, ocasionaba aplazamientos o hasta llega a
paralizar en el desarrollo de la empresa. En la compafiia Softsierra S. A., se
encontraron muchas deficiencias como: informalidad en la recepcion de
documentos, desconocimiento de los procesos por parte del personal,
insatisfaccion de los clientes porgue no se cumplia con el tiempo establecido. Al
identificarse los métodos en el Area de Trabajo de asistencia se implemento ITIL
con el objetivo de perfeccionar y ofrecer una asistencia eficiente a los clientes
(Paredes, Pailiacho y Robayo, 2018).

Ambito nacional, la administracién para transformacion que llevaba la empresa
UNICEPRI habia originado el extravio acerca de datos, empleo sobre desarrollos
defectuosos asi mismo la carencia sobre informes renovados. Los sistemas web
eran utilizados en la mayoria de las empresas, debido a su facil manipulacion,
acceso Yy recurso que poseian. Con los sistemas web se podia acceder a

automatizar las tareas de los procesos que se lograban desarrollar dentro de la



organizacion, debido a su versatilidad, comunicaciéon de manera digitado y en el
momento; forjando un manejo deseable de los documentos, utilidad y acelerando

la administracion (Avilés, Avila y Miriam, 2020).

Ambito local, la Empresa Axata Global Trade E.LR.L., estd ubicada en la
Urbanizacién Santo Domingo, Etapa 10, Calle 22, MZ-E, L-29 - Distrito de
Carabayllo, actualmente la empresa consta de un area de Soporte Técnico, donde
se presentan las incidencias. Uno de los problemas que se presenta es
concerniente a los servicios que ingresan: no son registrados, no hay orden de
ingreso para el mantenimiento y reparaciones, las fechas de entrega no se cumplen
ocasionando mucho malestar y queja por parte de los clientes; debido a que no
existe un registro de control. Otro problema que se suscita, al no haber un historial
de registro de los servicios que se realizan; por ejemplo, al retornar una PC que se
le haya realizado un servicio anterior no se sabe que trabajo se ha realizado, porque
los registros o anotaciones se realizan de manera manual en hojas sueltas,
ocasionando conflicto entre la empresa y los clientes. Asimismo, la empresa no
tiene registro de los clientes y en consecuencia no se sabe la fecha que se ha
realizado el mantenimiento. Los clientes también desconocen del proceso de
avance de los trabajos. Los responsables del area de Soporte Técnico requieren
gue las incidencias presentadas en el momento del desarrollo de los trabajos sean
resueltas en la brevedad posible. Para superar dichos problemas se ha
implementado una aplicacion web para ayudar en el desarrollo de administracion

de incidentes de la Empresa.

En base a la certeza problemética se formulé el problema general y los problemas
especificos. El problema general fue ¢ Cual es la influencia del sistema web en la
gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L.,
20217, los problemas especificos fueron:
PE1l: ¢Cudl es la influencia de un sistema web en el porcentaje de
incidencias atendidas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021?

PE2: ¢Cudal es la influencia de un sistema web en el porcentaje de
resolucién de incidencias en la gestion de incidencias de servicios de Tl en
la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 20217



PE3: ¢Cual es la influencia de un sistema web en el porcentaje de
incidencias reabiertas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 20217?

Para el reciente estudio de exploracibn hemos considerado los siguientes
argumentos de estudio, justificacién teorica, para Arias (2012), Baena (2017),
Méndez (2011) y Naupas, Mejia, Novoa y Villagbmez (2014), precisan en cuanto a
la argumentacion hipotética anda enlazada hacia la intranquilidad de los
investigadores para ahondar las perspectivas hipotéticas el cual manejan la
incertidumbre lo cual tiene que explicarse, con la finalidad para progresar con el
discernimiento en la recta acerca de la indagacion, citado por (Fernandez, 2020,
p.70). Para el actual trabajo de investigacion, es proporcionar conocimientos
fundado en experiencias dentro de la labor de soporte técnico hacia los clientes, a
la gestion de incidencia como herramienta elemental en el objetivo de las empresas
que brindan un servicio, es solucionar los problemas utilizando las teorias y dando

cumplimiento en el mejoramiento de los servicios usados.

Justificacion préactica, para Arias (2012), Baena (2017), Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) y Salinas y Cardenas (2009), sefialan en la que una averiguacion
consigue ocasionar contribuciones efectivos lineales o no lineales asociados al
problema existente afectado, citado por (Fernandez, 2020, p.70). En este trabajo
de investigacion la puesta en funcionamiento de una aplicacién basada en web de
mesa de ayuda, el proceso de administracion de incidentes prosperara, esto
consiste en que nos brinda un conjunto de mejores practicas y recomendaciones
para mecanizar las tareas en el progreso de renovacion del servicio, asimismo
ayudara al area de sistemas a gestionar los incidentes de manera organizada y
gradual para disminuir los problemas mostrados y en restaurar los servicios en un

reducido tiempo.

Justificacidbn metodoldgica, para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), Méndez
(2011) y Naupas, Mejia, Novoa y Villagbmez (2014), sefialan en la que una
investigacion es comprobada ordenadamente en el momento que se crea otra
herramienta a fin de acopiar y/o examinar informaciones, o plantear otro método
donde abarque distintas maneras en que una variable sea probada, o analizar de

la manera conveniente a una metropoli definida, citado por (Fernandez, 2020, p.71).

4



Para este trabajo de investigacion se procedera a optimizar la gestion de incidentes
en la zona de soporte técnico de la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., mediante
la implementacion de una aplicacion web, obteniendo simplificar, automatizar y

agilizar la gestion de atencion de los gestores de forma eficiente, eficaz e integrada.

Justificacién social, para Arias (2012) y Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) y
Salinas y Cardenas (2009), concuerdan en el cual completamente un estudio
deberia contener alguna importancia para la sociedad, obteniendo que sea de
trascendencia hacia la colectividad y sefialando importancia o trascendencia
colectiva, citado por (Ferndndez, 2020, p.71). Esta exploracion favorecera a los
obreros(técnicos) y especificamente a los clientes de la Empresa Axata Global
Trade E.I.R.L., ya que al detectar en el tiempo mas breve las fallas o incidencias se

obtendra un impacto satisfactorio por parte de los clientes.

Seguidamente, el objetivo general fue determinar la influencia del sistema web en
la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade
E.I.R.L., 2021, los objetivos especificos fueron:

OEL: Determinar la influencia de un sistema web el porcentaje de incidencias
atendidas de servicios de Tl en la gestién de incidencias en la Empresa
Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

OE2: Determinar la influencia de un sistema web el porcentaje de
resolucién de incidencias en la gestion de incidencias de servicios de Tl en
la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

OES3: Determinar la influencia de un sistema web el porcentaje de
incidencias reabiertas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

Finalmente, la hipotesis general fue el sistema web mejora significativamente en la
gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L.,

2021, las hipotesis especificas fueron:



HEL1: Elsistema web mejora significativamente el porcentaje de incidencias
atendidas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

HE2: El sistema web mejora significativamente el porcentaje de resolucién
de incidencias en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

HE3: El sistema web mejora significativamente el porcentaje de incidencias
reabiertas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.



ll. MARCO TEORICO



A continuacion, se procedera a redactar los antecedentes de lo general a lo particular; asi
como las teorias relacionadas a la presente investigaconb y las metodologias de desarrollo.
Estas investigaciones las detallamos a continuacion, en el &mbito internacional; en la tesis
titulada “ITIL v4 en la gestién de solicitudes e incidentes de la mesa de ayuda de la Universidad
Nacional de Loja ITIL". Objetivo, es saber a qué nivel se estaban manejando ITIL v3, es asi
que, por medio de la utilizacion y actualizacion de buenos métodos y recursos, se pueda
innovar el servicio con la mesa de servicio, a la version de ITIL v.4, en la Unidad de
Comunicaciones de la Universidad Nacional de Loja UNL. Para la metodologia utiliz6 4 fases
para la implementacion del proyecto de Tl: Fase A conocimiento inicial, Fase B diagndstico de
la situacion inicial, Fase C encaminado a la mejora del proceso y Fase D propone hechos
adecuados para perfeccionar la administracion de peticiones y percances de la mesa de
servicio. Con la implementacién de ITIL v.4 en la mesa de servicio se han dado las
conclusiones previstas, ha mejorado la determinacién de incidentes hasta en un 98,80%, de
1993 peticiones e incidentes pedidos, fueron resueltos 1969. Asimismo, recomendd
concerniente a las mejores practicas de ITIL v.4, deberia formularse un reciente diagrama de
flujo de organizacion, incluso una asociacién de ayuda y esté mayormente situada a la
naturaleza de la ayuda (Bravo, 2020).

En la tesis titulada “ITIL v4 en la gestién de solicitudes e incidentes de la mesa de
ayuda de la Universidad Nacional de Loja ITIL". Objetivo, es saber a qué nivel se
estaban manejando ITIL v3, es asi que, por medio de la utilizacion y actualizacion
de buenos métodos y recursos, se pueda innovar el servicio con la mesa de
servicio, a la version de ITIL v.4, en la Unidad de Comunicaciones de la Universidad
Nacional de Loja UNL. Para la metodologia utilizé 4 fases para la implementacion
del proyecto de TI: Fase A conocimiento inicial, Fase B diagndstico de la situacion
inicial, Fase C encaminado a la mejora del proceso y Fase D propone hechos
adecuados para perfeccionar la administracion de peticiones y percances de la
mesa de servicio. Con la implementacion de ITIL v.4 en la mesa de servicio se han
dado las conclusiones previstas, ha mejorado la determinacién de incidentes hasta
en un 98,80%, de 1993 peticiones e incidentes pedidos, fueron resueltos 1969.
Asimismo, recomendd concerniente a las mejores practicas de ITIL v.4, deberia
formularse un reciente diagrama de flujo de organizacion, incluso una asociacion

de ayuda y esté mayormente situada a la naturaleza de la ayuda (Bravo, 2020).

En la tesis titulada “Sistema informatico para la gestion de reportes de incidencias

de mantenimiento en la Facultad de Ciencias y Tecnologias Computacionales”.



Objetivo, era realizar un sistema de informacion que coordine los informes de
incidentes de mantenimiento provocados en la Facultad de Ciencias y Tecnologias
Computacionales de la Universidad de las Ciencias Informaticas, y sean atendidos
internamente. Utilizo la metodologia AUP-UCI en el cuarto escenario, el instrumento
Visual-Paradigm ha-cia el tallado; lenguas de programas Java Script y PHP,
Apache acerca de sitio web y MySQL como procedimiento administrador de apoyo
de informacion. Con la implementacion del sistema de informacién, se consiguio un
método apto a fin de tramitar los informes de incidentes y generar comprension en
medio de la clientela y el grupo que desarrolla. Asi mismo, recomendé que el flujo
de trabajo de disefio, sirva como material de referencia para futuras ampliaciones
y modificaciones del método de administracion de incidentes de la facultad CITEC
(Bron, Mestre y Simoén, 2019).

En la tesis titulada “Practicas de DevOps en el proceso de gestidn de incidencias.
Instituto Universitario de Lisboa”. Objetivo era averiguar, asi como se lograria
adaptar la sabiduria DevOps en el desarrollo de administracion de incidencias a fin
de perfeccionarlo. Utilizé una Optica exploratoria, llevando a cabo un analisis hacia
un grupo de administracion de précticas, interrogando a un muestrario de 10
individuos utilizando 3 procedimientos para recolectar informacion: interrogatorios,
medias configuradas, estudio de registros y andlisis. Con la puesta en marcha de
los métodos de DevOps se ha incrementado el rédito, protegidos a través de
versificaciones, acerca de la duracion en medio de las emanaciones, el integro de

resoluciones de incidencias dados y emanaciones mensuales (Faustino, 2018).

En la tesis titulada “Sistema web para el control de la disciplina y capacitacion”.
Objetivo era proponer el progreso de un procedimiento en programacion para que
acceda a una 6ptima comprobacion de la indagacién concerniente a los desarrollos
de capacitacion y ensefianza por parte del apartamento de Recursos Humanos de
la Unidad Empresarial de Base Cubacateringde Holguin. Utilizé el
framework Odoo, la lengua de programacion Python y el Procedimiento de
Administracion de Apoyos de Informaciones PostgreSQL. Con la implementacién
del sistema permitio reconocer las mas importantes dificultades que habia referente
a la administracion de los datos y a la vez formular una solucién factible.

Recomendé que con la implementacion del software puede ser prolongable



referente a sucesos de la Administracion de los Recursos Humanos o diferentes
zonas, en virtud de las particularidades pragmaticas del procedimiento Oddo

(Hernandez y Vecino, 2018).

En la tesis titulada “Desarrollo de un sistema web y movil para la gestion de cultivos
agricolas”. Objetivo, era acrecentar una aplicacion basada en web y portéatil a la
direccién de labranzas agrarios con técnica de irrigacion, en el municipio de Ibagué.
Utilizé la optica de método aplicada en el plan, algo asi como procedimientos de
acopio de informacién se hizo uso de la encuesta, cuestionario, entrevista y la
observacion directa; y como método de mejora del sistema, usé XP (Extreme
Programming). Con la puesta en marcha del método de investigacion en el sector
agricola, brinda una repercusion positiva en las plantaciones con sistema de riego
debido a que los efectos eran beneficiosos para la colectividad y acrecientan en los
agricultores la calidad de vida. Recomendd que al hacer uso de la metodologia agil
y al obtener documentos claros y breves, es asequible para futuras modificaciones

y/o ampliaciones del sistema (Martinez, Fl6rez y Bravo, 2018).

En la tesis titulada “Incident Management in Academic Information System using
ITIL Framework”. Objetivo era hallar la manera conveniente de administracién de
incidencias. Utiliz6 la metodologia del cuadro ITIL, el método utilizado en esta
investigacion es un método adoptado y desarrollado desde el sector de célculos de
prestacion del cuadro. Con la implementacién de este tipo de administracion de
incidencias, se encontré que: 85 % de las incidencias que se muestran en los
métodos de datos normativos se puedan emplear de una forma &gil, asi como
conveniente; 15,5 % de las incidencias logran progresar a fin de no ocasionar

contratiempos recientes (Palilingan y Batmetan, 2018).

En la tesis titulada “Sistema integral de gestidén de incidencias en atencién primaria:
mas alla de la seguridad del paciente”. Objetivo era relatar la direccion de incidentes
originado por el EAP Guineueta y un método global de certificacién, y resultados
trascendentales luego de 18 meses de puesta en marcha. Utiliz6 un formulario
online de facil uso, y en presencia de algun incidente los expertos comunican, pero
de manera categorizada. Durante los 18 primeros meses los expertos del grupo
informaron 1,267 incidentes, habiendo sido los de mayor realce los de

mantenimiento/aparatos especialistas asistencial, las informaticas, errores en
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protocolos internos y en circuitos y los planes de programaciones; ocho se
estimaron que repercutian de modo relevante en la confianza del enfermo.
Recomendd la implementacion del sistema, al facilitar a profesionales de otras
instituciones en el descubrimiento de problemas y en la realizacién de actos de

mejora de calidad (Luque, Martos y Lebrero, 2017).

En el ambito nacional, en la tesis titulada “Applying Business Process Modeling to
improve IT Incident Management Processes in a Public Entity in Peru”. Objetivo era
plantear un patrén a fin de perfeccionar el desarrollo de administracion de
incidencias de Tl en la SUNARP. Utiliz6 el método a fin de esbozar el actual patron
sosteniendo el recuento de la mejor practica de ITIL V3 ademas BPMN hacia la
anotacion grafico de desarrollos. Con la implementacion de esta técnica sobresalen
10 distinciones de la propuesta del patrén, permitiendo perfeccionar en la
transformacion del comercio de la SUNARP. Recomendé utilizar esta técnica en
acciones, asi como trabajos al interior de instituciones estatales y particulares
(Aguilar, Pereda y Mera, 2020)

En la tesis titulada “Implementacion de un sistema web para el servicio de gestion
vehicular en la Empresa Full Safety S.A.C.- Pacasmayo”. Objetivo era perfeccionar
la condicién de la prestacion de administracion de vehiculos en la compafiia Full
Safety S.A.C., por medio de asesoramiento en un periodo auténtico y digitalizacion
de la informacién. Utilizé la norma de analisis descriptiva desde el punto de vista
cuantitativa desarrollada o empirico, la muestra tomada fue de 18 empleados y a
fin de recolectar documentos se usoé el instrumento del formulario del método del
sondeo. Con la implementacién del sistema hay un alto nivel de agrado con el uso
del sistema web Sentinel, progresando el transcurso sobre inscripcion e informe en
linea hacia la prestacion de administracion de vehiculos en la compafia Full Safety
S.A.C.— Pacasmayo. Recomendo con el presente estudio, ya que mayormente las
compafiias no tienen un desarrollo estructurado lo cual permita ofrecer mayor
calidad de algun servicio, con la implementacion de este sistema web; otras
empresas similares lo puedan hacer y obtener una gran ventaja econémica (Cruz,
2019).

En la tesis titulada “Disefio e implementaciéon de un sistema web de gestion

académica usando software libre para el Instituto Superior Tecnoldgico Privado San
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Martin de Porras”. Objetivo era hacer el delineamiento e implementacion de una
red informatica de administra-cién normativa empleando un plan suelto a el Instituto
Superior Tecnol6-gico Privado San Martin de Porras del Distrito de Tambogrande,
con el proposito de perfeccionar y aligerar los desarrollos que se presentaban en
dicho Instituto. Utilizé el método de investigacion no exploratorio, de modelo positivo
y de cortadura diagonal; se tomaron una prueba a 43 empleados que estaban a
cargo del manejo del sistema. Con la implementacion de este sistema web un
60.47% de los encuestados desconoce del manejo de TIC, pero el 81.40% de los
habitantes encuestados estima que una red informatica facilitaria a aumentar los
procesos; sin embargo, un 72.09% todavia no mantiene un grado de seguridad y/o
agrado a lo que respecta al manejo de estos sistemas; aun asi, bajo las
perspectivas de la segunda magnitud se considera provechoso (Maza, 2019).

En la tesis titulada “Aplicacion Web basada en ITIL para mejorar la gestion de
incidencias en la UGEL Santa”. Objetivo era progresar el tramite sobre incidentes
en la UGEL Santa por medio de un método web. Utiliz6 la metodologia RUP,
haciendo uso de las técnicas: angular, Django y rest framework, el patron de estudio
es aplicada y pre experimental; se contd con un universo sobre 4 operarios,
aplicando el procedimiento de recolectar informacién para un sondeo tabulado,
temporizadores y guias de exploracion. Con la puesta en marcha del método web
se lleg6 a bajar el grado de incidentes reabiertas de 32,46 % al 7,22 % y aumento
de 79,10 % al 90,29 % los incidentes atendidos (Caballero, 2018).

En la tesis titulada “Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa
Consulit S.A.C”. Objetivo era hallar el predominio por el método del ciberespacio la
administracion de incidentes en la Compariia Consulit S.A.C. Utiliz6 como metddica
el SCRUM, usando para la transformacion de la planificacion la lengua PHP, el
patron de estudio es aplicada, pre experimental, utilizé la técnica del fichaje y
durante la recoleccion de informacion la tarjeta sobre inscripcion. Con la puesta en
marcha del método aumento el grado de incidentes atendidos de 44,67 % a 84,77
% y bajando el grado de incidentes reabiertos de 73;80 % a 63,09 % (Chipulina,
2018).

En la tesis titulada “La inseguridad ciudadana y su incidencia en la gestion

empresarial”’. Objetivo era hallar los incidentes de incertidumbre ciudadana en la
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administracion de las compairiias y cual es la forma del descenso del rendimiento y
aumento sobre los precios de la productividad que venian cambiando en el ultimo
quinquenio en la ciudad de Lima. (Centeno Céardenas, 2018) utiliz6 el método de
estudio cuantitativo de modelo experimental, correlacional y transversal, de
caracter sin prueba; para el andlisis estadistico hizo uso de instrumentos, se
tomaron 90 muestras a compafias chicas y regulares, y 97 muestras a
microcompafiias. Con las pruebas realizadas denotan que el indice de
incertidumbre anda en incremento y esto conlleva a un impacto negativo en los
negocios y en el crecimiento de las empresas. (Centeno, 2018) recomendo con este
estudio para que el estado tenga mayor compromiso en el descenso de la ola de

incertidumbre ciudadana (Centeno, 2018).

En la tesis titulada “La gestion por procesos y su incidencia en los costos operativos
de las Instituciones Publicas”. Objetivo era establecer los incidentes del desarrollo
de afeminacion en utilizacion de las posesiones en la Administracion de los
recursos inmobiliarios de Pais dirigidos por la Superintendencia Nacional de
Recursos Estata-les, 2012 - 2016. Utilizé el método de estudio de modelo sustantivo
explicativo, cuantitativo, transverso, retrospectivo, correspondencia y sin prueba,
con fundamento en la medida, la valoracion aritmética y la observacion estadistica.
La prueba se encontraba compuesto por 20 peticiones, se utilizd los examenes chi-
cuadrado y posteriormente se enlazaron los factores; los efectos mostraron que el
periodo de los formatos de valoracion, filiaciébn de reconocimiento y ejecucion si
efectivamente perjudica en la administracion de los recursos inmobiliarios del Pais
supervisados a través de la SBN. Recomendé con este estudio a la contribucién de
la modernizacion de cualquier institucion del Estado, en el transcurso de

afeminacion de la utilizacion de las posesiones (Palmer y Castillo, 2018).

En la tesis titulada “Sistema web para la gestién de incidencias en la institucion
educativa Innovaschools sede Los Olivos”. Objetivo era establecer cémo
influenciaba un método web en el desarrollo de incidentes en la compafiia GMD del
Banco continental BBVA. Utilizo la metodologia Scrum, para desarrollar el método
web uso6 el manual de ITIL.V.3, el patron de estudio es aplicada, pre experimental
y vision cuantitativa; se llegdé a determinar 415 incidentes estriados en 27 tarjetas

de padrén, determinandose un muestrario de 200 incidentes. Con la puesta en
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funcionamiento del método web se llego a bajar el grado de incidentes reabiertas
de 75 % al 20 % y aumento de 50 % al 90 % los incidentes atendidos. Recomendd
utilizar todas las articulaciones funcionales de este método en otras instituciones
(Ramirez, 2018).

A continuacién, describiremos teorias relacionadas al sistema web y gestion de

incidencias.

Sistema web, es integramente el cual reside donde el ciberespacio (entorno
normativo, gremial o corporativo) en la cual proporciona la mecanizacioén de sobre
los desarrollos. En que esos programas se hallan cobijados en ordenadores red,
con la finalidad de entregar alguna resolucion pronta integramente a aquellos
clientes los cuales hacen o pidan datos cierto y asequible en cualquier instante
(Avilés, Avila y Miriam, 2020, p.4). Asimismo, red informética o espacio virtual que
es ejecutado con el ciberespacio donde el ordenador no requiere de una instalacion,
Gnicamente con el empleo de un buscador, porque es programado en lenguaje de
marcado de hipertexto (Valarezo et al., 2018, p.33). De igual manera, modelo
peculiar sobre la atencién usuario/procesador, en que, asi como el usuario
(explorador, navegador u observador) también el procesador (procesador HTTP)
ademas el formulismo por medio por el cual se informan que son normalizados, asi
como no fueron establecidos por parte del desarrollador de programas (Xool,
Buenfil y Dzul, 2018, p.10). Por otro lado, segun Aguilar y Davila (2013) instrumento
el cual usa asi mismo utiliza la estructura usuario-pagina web, en la que cliente o
usuario, usando un explorador web logra entrar por medio del mando determinado
en que se halla la pagina web a partir de algun lugar del universo (p. 21), citado por
(Ramirez, 2018, p.32).

Participacion web de la aplicacion, el banco de informacion en el ciberespacio de
utilizacién permite visibilizar, asi como la publicacién de la comunicacion sobre un
prototipo de parte del cliente. El testimonio tendria que encontrarse configurada,
sistematizada asi mismo, breve a fin de ofrecer al cliente una facilidad conveniente
(Rodrigues et al., 2019).
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Cliente web, sistema donde interactua el cibernauta para solicitar al servidor HTTP
la expedicion de los medios por el cual pretende obtener del HTTP (Xool, Buenfil y
Dzul, 2018, p.10).

Internet, red global que enlaza miles de procesadores por el resto del planeta,
contiene una delineacion desconcentrada. Cada procesador (host) en la web es
libre. Los operarios toman la decision de optar qué prestacion de web utilizar y que
prestaciones locales consideran suministrar al remanente de la web (Xool, Buenfil
y Dzul, 2018, p.11).

Intranet, cadena de procesadores que se basa en los registros que administran red
(TCP/IP) que corresponde a una institucion y que solo es de acceso para los
integrantes de la institucion, trabajadores u otros individuos con consentimiento
(Xool, Buenfil y Dzul, 2018, p.11).

Extranet, viene a ser una intranet a la cual pueden acceder de manera parcial
personas autorizadas, pero que son extrafias a la organizacion o compafiia duefia
del intranet (Xool, Buenfil y Dzul, 2018, p.11).

Base de datos, procedimiento administrador de apoyos de documentos (SGBD)
radica en una serie de documentos intercambiados y un grupo de planes para
consentir a dichos documentos. A la serie de documentos, se llama apoyo de
documentos, el mismo que engloba datos sobresalientes para una compafia.
Como obijetivo primordial es facilitar la manera de acopiar y rescatar la informacion
de un apoyo de informacién de modo sencillo y eficiente (Xool, Buenfil y Dzul, 2018,
p.12).

Servidor MySQL, procedimiento de gestibn de apoyo de informacion (SABD)
afinidad agil y de uso sencillo, es usado para apoyos de documentos en diversos
sitios web; la velocidad ha sido el atributo méas importante para los desarrolladores,

por lo cual es muy utilizado en aplicaciones web (Xool, Buenfil y Dzul, 2018, p.12).

Servidor web, sistema el cual contempla, asi como contesta hacia diferentes
solicitudes acerca de exploradores, facilitAndoles los medios el cual requieran por

medio del formulismo HTTP o del formulismo HTTPS (traduccion fiable, valorada,
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asi como legalizada sobre HTTP). El cual posee un bosquejo sobre articulacion
bastante simple, efectuando de una manera ilimitada el subsiguiente bucle: 1)
Aguardar solicitudes en el interfaz TCP atribuido (modelo hacia HTTP viene a ser
el 80), 2) Percibe una solicitud, 3) Rebusca el medio en la serie sobre solicitud, 4)
Manda el medio en virtud a la propia relacion en la cual acepta la solicitud y 5)
Regresa al item 2 (Xool, Buenfil y Dzul, 2018, p.12).

Servidor Apache, servidor HTTP de norma liberado fuerte de dénde la puesta en
funcionamiento se hace de manera participativa, con servicios y funcionalidades

semejantes a los servidores mercantiles (Xool, Buenfil y Dzul, 2018, p.12).

Lenguaje de programacion PHP, codificador sobre hipertextos que es un estilo de
programa de la banda de la computadora delineado hacia el sitio. El cual se
demostrara en la pagina de internet y elaborara la combinacion HTML y diferente
recurso a fin de que las visitas alcancen a mirar. Es un plan sobre una contraseia
libre el cual autoriza en su totalidad a autorizar a la contrasefia de origen sin destino,
asimismo sostiene bastantes puestos compuestos a fin de hacer varias labores
provechosos relacionadas gracias a la red (Delgado y Cieza, 2020, p.146).
Asimismo, es una lengua analizada y disefiada para beneficio del crecimiento de
espacios virtuales activos y manejos para espacios virtuales. Es repartido en
dimension open-source y gratis, cuando se realiza un montaje frecuente de PHP se
fundamenta en coleccionar el modelo PHP y posteriormente recoleccionar el
Apache para el uso del modelo ultimamente coleccionado (Xool, Buenfil y Dzul,
2018, p.13).

Framework Bootstrat, es un framework CSS y Javascript el cual ha sido esbozado
para crear interfaces limpias y con un disefio responsive. Asimismo, promete una
extensa gama de herramientas y funciones, de tal forma que los usuarios logren
producir en realidad cualquier tipo de sitio web realizando el empleo de los mismos
(Xool, Buenfil y Dzul, 2018, p.13).

Metodologia RUP (Rational Unified Process), metédica donde figura un resumen
de la totalidad de las practicas optimas de ingenieria de programacion que lograron
ser un éxito en la configuracion de sistemas, disminuyendo los disefios semejantes

y la dificultad de los procesos y a la vez accede a que cada integrante alejandose
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de sus tareas especificas asignadas disponga de un camino absoluto hacia al
propio apoyo de informacion empleando epistemologias inherentes (Vera et al.,
2019, p.272).

Fases de la metodologia RUP, se tiene las siguientes fases: 1) Fase de inicio.- Aqui
se puede definir el alcance que mantendrd el sistema y a la vez la tarea que
ocasiona la compenetracion de los requerimientos, toda vez que aca se definiran
los requisitos por completo de lo que se tenga acerca de lo que se quiera elaborar,
2) Fase de elaboracién.- En este periodo los hechos de empleo elegidos para el
desarrollo dejan determinar la arquitectura del sistema, se lleva a cabo la
determinacién de los casos de uso elegidos y el primer examen para el control del
problema, para el cual se formula la determinacion inicial y empieza la aplicacion
del sistema de uso de riesgos, de acuerdo con las preferencias especificas en él,
3) Fase de construccién.- El objetivo en este periodo es terminar con el manejo de
la estructura, por lo tanto es inevitable precisar el resto de requerimientos, alguna
alteracion de los artefactos construidos se debe administrar, mejoramientos en el
procesamiento de la elaboracion del proyecto y llevar a cabo el plan de cémo
administrar los recursos, y 4) Fase de transicion.- Aqui, para los usuarios
consumados para la puesta en marcha, se debe de asegurarse que la
programacion tenga acceso (Vera et al., 2019, p.272-273).

Metodologia Scrum, segun (Cadavid et al., 2013) viene a ser algun cuadro sobre
una labor trazado acerca de la manera el cual obtiene la participacion eficiente de
los integrantes acerca de la faena, usa un conglomerado sobre normas asi mismo
se precisan papeles a fin de originar algin sistema sobre la perfecta marcha.
Determina: 1) El scrum magister, sujeto el cual encabeza el grupo afianzandose en
gue el grupo ejecute las normas asi mismo desarrollos sobre procedimiento, 2) El
propietario del resultado, encargado acerca de los socios asi mismo usuarios los
cuales utilizan el programa, y 3) El grupo acerca de progreso, equipo acerca de
expertos responsables sobre transformar la némina sobre adquisiciones o
igualmente citado como Pila de Producto en funcionamiento del programa, citado
por (Montero, Vite y Davila, 2018, p.117).

Metodologia XP, segun (Cadavid et al., 2013) en ese procedimiento se hace el

desarrollo llamado Juego de Planificacion, el cual determina el plazo de la
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conclusién asi mismo sobre relevancia acerca de una adjudicacién pragmatico, el

usuario determina las cronicas sobre cliente asi mismo el promotor por medio al

fundamento, en ella determina las particularidades sobre la adjudicacion, costes

sobre funcionamiento asi mismo cantidad sobre intercambios a fin de acabarla. A

toda reiteracion el usuario acuerda como es sobre las croénicas, sobre el cliente el

cual integran una concesion pragmatica, citado por (Montero, Vite y Davila, 2018,

p.118).

Tabla 1: Catalogo de contraste de metddicas: XP, Scrum y RUP.

XP

SCRUM

RUP

Caracteristicas -

Ventajas

Concordancia acerca
de ensayos.

Adjudicaciones
raudas sucesivas.

Pertenencia comun.
Dirigida al usuario.

Zona sobre labor

libre.

El usuario determina
la preferencia sobre
las labores.

Planificacion en
parejas.

La adaptacion se
consigue  bastante
pronto en el contexto
sobre elaboracion.

Adjudicaciones
continuas acerca de
contrasefa.

Se disminuye la
cantidad sobre
yerros.

Incorporacién sobre
contrasefa simple.

- Perspectiva

- Juntas a

- Progreso reiterativo.

caja de
tiempo, acreditado al
igual que sprints.

diario
acreditadas al igual que
Scrum cotidiano.

- Grupo acerca de
progreso auto
estructurado.

- Da articulos en periodos

breves.

- Accede a una acelerada

realimentacion.

- Adecuacién acelerada a

las modificaciones.

Progreso reiterativo.

Prima la utilizaciéon sobre
peligros.

Perfecto moldeado de los
comercios.

Examenes sobre
rendimiento.
Exacto asi mismo

condescendiente.

Tramite eficaz sobre la
modificacion.

Incorporacion eficaz
sobre reciente
contrasefia.

Accede al reciclaje sobre
contrasefla asi mismo
sobre elementos de
aplicacion.
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Realimentacion
constante por parte
del usuario.

Carencia acerca de
credenciales.

- Deficiencia sobre
documentos. - Solicita expertos en gran
medida competentes.

Los programadores

declinan a redactar .
- Solicita programadores

estudios i
. . gue tengan destreza. - La transformacion sobre
. primeramente asi .
Desventajas ) int progreso es complicado
mismo encriptar ; ; P .
i P - Las consideraciones asi mismo miseramente
posteriormente. sobre coste no se pueden estructurado.
L . determinar.
- Solicita juntas
continuas.

Fuente: (Livia, 2014), citado por (Villanueva y Medina, 2016, p.50)

UML (Unified Modeling Language), segun (Kendall, 2003) prototipo el cual lograria
perfeccionar la cualidad de los estudios asi mismo, delinear el método
adecuadamente, asi como esperar para que el progreso sobre los ejercicios pueda
ser trasladado a un método de elevada cualidad. Es el fundamento basico acerca
del método de la exploracion del método dirigido a cosas el cual es nombrado de la
forma de utilizar el moldeado sobre hechos, citado por (Arlin y Rachmansyah, 2019,
p.129). Asimismo, (OMG, 2015) moldea esquemas sobre tarea, disciplinas,
mensaje, elementos, organizacibn combinada, desarrollo, correlacién, elementos,
envoltorios, contorno, herramienta acerca de la situacion, periodo asi mismo

hechos sobre utilizacion, citado por (Baquero et al., 2016, p.10).

Gestion de incidencias, incidente de confianza de datos es un evento o eventos de
confianza que logran dafiar u obstaculizar la salida de una institucién. La
administracion de incidentes de confianza de datos mantiene una vision eficiente y
coherente para descubrir, emplear, informar e informarse sobre los incidentes
(Haapakoski, 2018, p.6). Asimismo, son desarrollos usados al interior de una
institucion de Tl a fin de disminuir fallas en un procedimiento asi mismo, disminuir
fallas al momento de una colision, asi como, una emergencia al momento de
suscitarse. Primeramente, la finalidad de la administracion de incidentes es

restaurar el correcto desempefio de la prestacion en el tiempo mas breve a fin de
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disminuir el efecto en una ejecucidbn mercantil, garantizando precisamente en
mejorar los probables grados en la clase de prestacion, asi mismo la accesibilidad
se mantenga (Al-Sheikh, 2017, p.8). De igual manera, cuando se restablece en la
brevedad posible la operatividad habitual de una prestacion, disminuyendo al efecto
adverso a lo que concierne a acciones comerciales (Torres, Barrientos y Quintana,
2021, p.62). Por otro lado, posee de la manera que tiene la finalidad de solucionar,
sobre la forma acelerada asi mismo lo mas eficiente permisible, alguna incidencia
gue provoque una suspension en la prestacion (Lépez y Vazquez, 2016, p.52).
También, la administracion sobre incidentes sostiene la finalidad en solucionar, la
forma pronta asi mismo eficiente, algun contratiempo el cual ocasione alguna
suspension en la asistencia (Loayza, 2016, p.226). Igualmente, se manifiesta de los
conflictos acerca de desear verificar los incidentes el cual podrian aparecerse a lo
largo de la fase del periodo sobre existencia de la aplicacion avanzada. Hacia aquel
que sostiene el cual posee los instrumentos adecuados asi mismo poseer la
facultad sobre registrar los incidentes a través de la indagacién completa necesaria,
asi mismo coherentemente conocer su posicion asi mismo el progreso.
Simultaneamente es indispensable tener los instrumentos a fin de contribuir en
conocer los incidentes designados poniendo alguna escala acerca de tamices, asi
mismo obtener en conocer los detalles sobre todos y cada uno de ellos (Ambrés,
2017, p.16).

Obijetivos principales de la gestién de incidencias: 1) Encontrar alguna variacion en
las prestaciones, 2) Examinar asi mismo ordenar estos cambios, y 3) Destinar al
empleado comisionado sobre restablecer la prestacion conforme se determine con
el convenio acerca de la escala de prestaciones respectivas (Lopez y Vazquez,
2016, p.52).

Involucrados en el procedimiento: 1) Especialista acerca de apoyo, 2) Técnico
acerca de apoyo, y 3) Cliente (Lopez y Vazquez, 2016, p.52).

Incidencia, algun suceso o caso el cual acontece sobre forma impensada, asi como
perjudica la perfecta articulacion sobre el manejo informéatico (Lopez y Vazquez,
2016, p.53).
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Registro de incidencias, el chequeo de incidencias se inicia con el registro de
incidencias. Es que en realidad a partir del inicio del desarrollo de cualquier
aplicacion es probable que se presenten incidencias, por lo que desde un inicio
debe exponerse la manera que se van a registrar las incidencias; porque todo
desarrollo tiene su peculiaridad y condiciones inherentes, el cual pueden incidir en
la manera en que se debe registrar con la incidencia, mas que todo concerniente a
que informacién se debe registrar. Al momento de realizar algun registro, hay que
tener en cuenta lo siguiente: 1) Identificador. - Cada incidencia tiene que tener un
identificador exclusivo para enlazarse a ella. Este identificador podria ser otorgado
de lleno por la persona que registra la incidencia; o el mas usual es que se use para
la gestion de incidencias la que se encargue de ello, siendo su propia herramienta,
2) Descripcion (breve y detallada). - Con respecto a identificar la incidencia de una
manera facil usualmente se incorpora una pequefia explicacion de la incidencia,
ampliamente concisa como para que logre representar en listados, pero
ampliamente extensa para que sea representativa. El cual no impide que
posteriormente sea fundamental guardar igualmente una explicacion minuciosa de
la incidencia, con el limite de informacion, que logre ser utilizada para una siguiente
evaluacion de la incidencia, 3) Proyecto. - Usualmente se usa la propia herramienta
de gestién de incidencias para chequear incidencias de diferentes proyectos o
desarrollos diversos. Por consiguiente, es preciso diferenciar en que proyecto
deberia consignarse la incidencia, 4) Estado. - Es el que determinara la
circunstancia en la cual se halla una incidencia. Las incidencias pueden atravesar
por diversas circunstancias: podria encontrarse apenas creada, en situacion de
observacion, en situacion de rectificacion, resuelta, cerrada, etc., 5) Severidad. -
Muestra en qué manera altera el funcionamiento de la aplicacion. Especificar la
severidad de una incidencia es un avance suficientemente tendencioso, puede
pasar que lo que al equipo que realice las pruebas no le aparezca un problema
fundamental, al usuario final de la aplicacién le aparezca engorroso, y 6) Registro.
- Es decidida y adecuado adjuntar de alguna manera un registro a la incidencia el
cual acceda lograr informacion de las variaciones que se han ido realizando sobre
ella (Ambrds, 2017, p.17).
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Ciclo de vida de una incidencia, las incidencias tienen una situacion afiadida, puesto
gue se encuentran supeditados a alteraciones. Tal circunstancia expresa en qué
posicion se encuentra una incidencia en un instante definido. A partir del momento
gue una incidencia se consigna hasta que se da por solucionado o se rechaza, el
cual va traspasando una cadena de aspectos, por lo que se le llama el periodo de
existencia de la incidencia. El periodo de existencia de una incidencia esta
compuesto por los siguientes estados: 1) Nueva. - Estado inicial de la incidencia, el
momento que se concluye en crear. Se percibe que esta incidencia se encuentra
registrada, pero aun no se ha concretado accion alguna sobre ella. Las incidencias
acostumbran a ser consignadas por el grupo de pruebas, aunque podrian ser
consignadas por otros grupos, 2) Asignada. - Es usado para poseer una verificacion
de a qué persona o grupo se ha atribuido la incidencia. De esta manera es factible
conocer a quién se encomendara de su observacion, y posiblemente incluso de la
resolucién, 3) En andlisis. - A la persona o grupo que se les ha otorgado la
incidencia se encuentran examinando. Ese examen puede terminar de diversas
maneras, 4) La incidencia podria ser aprobada como tal, y entonces se empezara
el trabajo para solucionarla, 5) La incidencia no se estima firme, bien por tener en
cuenta que ya se ha consignado preliminarmente, de donde tal suceso estaria
duplicado, o por consiguiente no se tiene en cuenta que se trate de una incidencia,
en tal ocasion sera rechazada, 6) Duplicada.- Luego del periodo de observacion se
pudo ver que la incidencia es una copia de otra consignada anticipadamente, 7)
Rechazada.- El cual denota que la persona o grupo responsables del estudio han
determinado que no se trata de una incidencia verdadera. Esto podria pasar si lo
que es el manejo rutinario del programa se contempla erréneo por la persona
encargada de evidenciar la incidencia, 8) Resuelta. - En este estado se considera
que las incidencias ya fueron examinadas y se ha hallado la manera de
solucionarlas. La resolucion podria involucrar variaciones en el codigo desarrollado,
pero el cual no siempre serd asi. Podria ocurrir también que la enmienda se
fundamente con una variacion de configuracion, podria ser en una adecuada
aplicacién o por cualquiera de los componentes que conforman porcion de la
construccion de la aplicaciéon, 9) Pendiente de prueba. - Cuando una incidencia se
encuentra en este estado denota que se ha realizado una accion correctiva para

solucionarla, pero se hace indispensable una comprobacion por parte de la persona
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0 grupos de pruebas. También el paso a este estado acostumbra a mostrar que la
incidencia se ha afadido en un paguete correctivo o una nueva version, 10)
Reabierta. - Se halla una incidencia en este estado, cuando se va a hacer la
comprobacion de la resolucion de la incidencia se ha verificado que no se encuentra
resuelta. Esto denota que la incidencia tiene que empezar nuevamente la tarea del
ciclo, 11) Verificada. - La persona o grupos de pruebas han verificado que la
incidencia ya no tiene lugar, por consiguiente, se da por aceptable la correccion, y
12) Cerrada. - Es el estado de desenlace de la incidencia, una vez completado el
ciclo de vida (Ambros, 2017, p.18).

Administrador de incidencias, el gestor de incidentes es el encargado en monitorizar
completamente el avance del incidente. Dirige la administracion de los datos, el
manejo de la destreza ademdas la eficiencia de la administracion de los
procedimientos. Administra la eficacia de la administracion de Incidentes asi mismo
la peticion de progreso. Administra la labor de los empleados de soporte a los
incidentes ademas ocasiona el sostenimiento de las estructuras de administracion
de incidentes (Ahmed, 2018, p.12).

Dimensiones e indicadores, debido al caso que la variable dependiente es simple,
en tal sentido solo se considera trabajar con los indicadores, que son operaciones
matematicas el cual admite poder medir las variables compuestas (Villavicencio
et al., 2019, p.11).

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas (Ambrés, 2017, p.18).

PIA = (TIA/TIR) * 100, donde: PIA = Porcentaje de incidencias atendidas, TIA =
Total de incidencias atendidas y TIR = Total de incidencias recibidas. Fuente: (ITIL
V3, 2011, p.73), citado por (Ramirez, 2018, p.32).

Indicador: Porcentaje de resolucién de incidencias (Ambros, 2017, p.18).
PRI = (IR/TI) * 100, donde: PRI = Porcentaje de resolucién de incidencias, IR =
Numero de incidencias resueltas y TI = Numero total de incidencias

reportadas. Fuente: (Tolentino, 2018, p.50).

Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas (Ambros, 2017, p.18).
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PIR = (1-NIR/NTI) * 100, donde: PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas, NIR
= Numero de incidencias reabiertas y NTI = Numero total de incidencias reabiertas.
Fuente: (ITIL V3, 2011, p.73), citado por (Ramirez, 2018, p.32).
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lIl. METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

Investigacion aplicada, llamada igualmente utilitaria, proponia problemas
concretos gque solicitaban soluciones similares de especificas e idénticas. Su
finalidad era el estudio de un problema destinado a la accion. Logra aportar
casos nuevos, si se proyectaba convenientemente de manera aceptable la
investigacion aplicada, en tal sentido que se podia encomendar en los casos
puestos al destape, la informacion nueva lograba ser de mucha utilidad e

importante para la teoria (Baena, 2017, p.17-18).

El presente informe de investigacion corresponde a una investigacién aplicada,
para el cual se propone la puesta en marcha de la aplicacién web para el
tramite sobre incidentes, si en tal razon se alcanza la medicion fundamental de
la variable independiente adentro de la variable dependiente, y como
intermediarios se encuentran los indicadores que nos informaran si se alcanza

a solucionar las dificultades de la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L.

Disefio de investigacién, segun (William Zikmund) bosquejo acerca del estudio,
de un proyecto ducho donde formula las reglas asi mismo, los métodos a fin
de coleccionar, asi como examinar la indagacion indispensable, citado por
(Pandey y Pandey, 2015, p.18).

Disefio experimental es preexperimental, disefio que constaba de un solo
grupo donde el nivel de control era insignificante. Por lo regular era beneficioso
al problema de investigacion en la realidad, como una primera aproximacion
(Hernandez y Mendoza, 2018, p.163).

El disefio escogido para este estudio es pre-experimental, porque se realiza un
examen de medicién anterior y posterior a fin de poder contrastar las hipétesis.

G001 —» X —— 02
Fuente: (Hernandez y Mendoza, 2018, p.163)

Donde: G: Grupo experimental de incidencias atendidas, 01: Medicion antes
del sistema web, X: Implementacion del sistema web y 02: Medicion después

del sistema web.
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Tipo de enfoque es cuantitativa, refiere que la investigacion que se origina
desde este enfoque se basa en mediciones numéricas. Recolecta datos,
luego los analiza y de esta manera da respuesta a las interrogantes del
estudio (Otero, 2018, p.3). Asi mismo, nos dice que un enfoque es
considerado cuantitativo, cuando usa los datos que se han obtenido con el
fin de demostrar la hipétesis y poder declararla, ademas comprobar las
teorias, de acuerdo con los datos numéricos recolectados usando la
estadistica (Hernandez, y otros, 2018).

3.2 Variables y operacionalizacion

En este punto se enuncia y define conceptualmente la variable independente
cuantitativa “Sistema Web”, y la variable dependiente cuantitativa “Gestion de

Incidencias”.

Variable dependiente: Gestion de incidencias, “se manifiesta de los
conflictos acerca de desear verificar los incidentes el cual podrian
aparecerse a lo largo de la fase del periodo sobre existencia de la aplicacion
avanzada. Hacia aquel que sostiene el cual posee los instrumentos
adecuados asi mismo poseer la facultad sobre registrar los incidentes a
través de la indagacion completa necesaria, asi mismo coherentemente
conocer su posicion, asimismo, el progreso. SimultAneamente es
indispensable en tener los instrumentos a fin de contribuir en conocer los
incidentes designados poniendo alguna escala acerca de tamices, asi
mismo obtener en conocer los detalles sobre todos y cada uno de ellos”
(Ambrés, 2017, p.16).

Definicion operacional: Variable independiente: Sistema web. Instrumento
de mucha utilidad de gran apoyo en acelerar los procesos admitiendo
ahorro tanto en: tiempo, costo y mejoras para la empresa Axata Global
Trade E.I.LR.L., que a la actualidad lleva a cabo sus procesos de manera

manual e informal.
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Variable dependiente: Gestion de incidencias.

Proceso en que se generan las incidencias o fallas. Se da la solucién de las

incidencias en un tiempo posible especifico.

Indicadores: Porcentaje de incidencias atendidas, Porcentaje de resolucion

de incidencias, Porcentaje de reincidencias reabiertas.

Escala de medicion, es una herramienta sobre medicion, acerca del
convenio a que se otorgan valoraciones a las informaciones de estadisticas
(Salazar y Del Castillo, 2018, p.17).

Escala de proporcion o razon, tiene completamente los atributos sobre las
gamas conceptual, orden asi mismo acerca de intermedio, también sobre
algun momento nulo, Unico. El instante nulo es firme, logran evaluarse las
acciones sobre la prueba sobre la gama. El periodo a fin de acabar, en

instantes (Espinoza, 2019, p.176).

Tabla 2: Indicadores para variable compuesta.

VARIABLE INDICADORES
e Porcentaje de incidencias atendidas.
Gestion de . L . :
incidencias e Porcentaje de resolucién de incidencias.

Porcentaje de reicidencias atendidas.

Fuente: (Soto, 2018, p.2).

Lo indicado en la tabla 2 es con referencia a una variable compuesta por 3
indicadores, de la variable gestion de incidencias segun Robbins y Coulter

(2017). Por cuestiones practicas detallamos algunos indicadores.

Para la Escala de medicion, los datos han sido comparados utilizando la escala
de medicion usada de acuerdo con la naturaleza de los indicadores propuestos.
Estas escalas operaran con las diferentes caracteristicas de los datos elegidos

para su comparacién, siendo la escala utilizada: razon.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
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A continuacion, detallamos los conceptos referentes a poblacion, criterios de
inclusion y exclusion, y muestra.

A. Poblacion

Poblacién o universo es conglomerado sobre completamente de los
sucesos el cual concretan a través de definidas determinaciones
(Hernandez y Mendoza, 2018, p.199).

El siguiente trabajo de investigacion desarrollada para la Empresa Axata
Global Trade E.I.R.L., la gestién de incidencias tiene como meta de
evaluacion los incidentes informados del servicio prestado a los
usuarios, siendo registrados en hojas de incidencias. Se considera una

poblacion de 374 incidencias reportadas.

» Criterios de inclusion, concernientes a las incidencias reportadas del
area de soporte técnico, durante un mes se consideran de (lunes —
sabados).

» Criterios de exclusion, no se consideran los domingos las incidencias

reportadas.

B. Muestra
Es un subconjunto o porcion de unidades especificas de un conjunto
llamado universo o poblacién, elegidas de manera aleatoria, y son
supeditados a analisis cientifica con el fin de conseguir productos
apropiados para el universo completo investigado, de probabilidad de
qgue se puede resolver en cada caso y entre algunos limites de error
(Lopez y Fachelli, 2017, p.6). En el anexo 9, se detalla el calculo de la

muestra.
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Tabla 3: Tamafio de la muestra de la investigacion.

MUESTRA PERIODO ESTRATIFICADO INDICADOR

Porcentaje de incidencias

62 incidencias 27 fichas diarias. atendidas.
Porcentaje de resolucion
62 incidencias 1 mes 27 fichas diarias. de incidencias.
Porcentaje de incidencias
62 incidencias 27 fichas diarias. reabiertas.

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 3 se puede observar las muestras de los indicadores, obtenidos de las

fichas de registro del Pre-test, en un periodo de un mes.

C. Muestreo
Es el método por el cual admite escoger pruebas convenientes desde
una localidad de investigacion. La toma de muestras deberia dirigir hasta
el logro desde una prueba peculiar desde los pobladores de la cual
procede, esa indole determina por algin componente sobre los
habitantes que posee la posibilidad idéntica por estar incorporado
respecto a la prueba. La investigacion por la eleccion de pruebas
conforma la totalidad de una investigacion puntualizado, para no afectar

a la investigacion respecto al libro (Salazar y Del Castillo, 2018, p.13).

Se utilizara el método de muestreo probabilistico, Muestreo Aleatorio Simple,
porque se puede emplear en varias investigaciones en lo cual se puede reconocer

la poblacion y acondicionar de varios datos.

3.4 Técnicas en instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas, para el presente trabajo de investigacion, se hizo uso de la siguiente

técnica para la recoleccién de datos:
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Fichaje, con ese método permite obtener la informacién y agrupar todo en una
sucesion acerca de tarjetas, llamado ficha de registro. Se emple6 anterior y
posterior a la implementacion del sistema para cotejar los datos el cual se logré

tanto, en el pre y en el post test.

Instrumento de recoleccion de datos, procedimiento que suele usar el que
investiga para anotar los datos o informacién que tenga en mente sobre las

variables (Hernandez y Mendoza, 2018, p.228).

Ficha de registro, se realizé la ficha de registro en la zona de Soporte Técnico
de la compafia, para lo cual se utilizé 3 fichas de registro para evaluar los

indicadores.

FR1: Ficha de registro para el porcentaje de incidencias atendidas.
FR2: Ficha de registro para el porcentaje de resolucién de incidencias.

FR3: Ficha de registro para el porcentaje de incidencias reabiertas.

Tabla 4: Cuadro de técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO FUENTE INFORMANTE

Porcentaje de

incidencias

atendidas. Registros del

Porcentaje de area de Zona de
resolucién de Fichaje Ficha de registro Soporte Soporte
incidencias. Técnico de la Técnico.

Empresa

Porcentaje de Axata Global

incidencias Trade E.LR.L.

reabiertas.

Fuente: Elaboracién propia.

Experto, segun Crespo (2007) viene a ser una persona, grupo que forma

parte o instituciones competentes en brindar una competencia maxima,
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evaluaciones concluyentes de un problema definido, citado por (Juarez y
Tobon, 2018, p.2).

Validez, viene a ser el grado donde una herramienta pueda medir con
precision una variante que realmente quiere cuantificar. O sea, si evidencia
el concepto impreciso por medio de sus indicadores empiricos (Hernandez y
Mendoza, 2018, p.229).

Tabla 5: Validez de ficha de registro “Porcentaje de incidencias atendidas”

EXPERTO GRADO ACADEMICO PUNTAJE
Avila Lopez, Bernardo Patricio Magister 94 %
Hilario Falcén, Francisco Manuel Doctor 77 %
Pérez Rojas, Even Deyser Magister 77 %
PROMEDIO 82,67 %

Fuente: Datos tomados del documento de valoracion de instrumentos

Tabla 6: Validez de ficha de registro “Porcentaje de resolucion de incidencias”

EXPERTO GRADO ACADEMICO PUNTAJE
Avila Lopez, Bernardo Patricio Magister 93.5 %
Hilario Falcén, Francisco Manuel Doctor 77 %
Pérez Rojas, Even Deyser Magister 77 %
PROMEDIO 82,5%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7: Validez de registro “Porcentaje de incidencias reabiertas”

EXPERTO GRADO ACADEMICO PUNTAJE
Avila Lépez, Bernardo Patricio Magister 93.8 %
Hilario Falcén, Francisco Manuel Doctor 77 %
Pérez Rojas, Even Deyser Magister 77 %
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PROMEDIO 88,6 %

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad, conocido también como fiabilidad, es el nivel en donde una
herramienta para medida es aplicada al mismo individuo de manera
frecuente, el cual genera efectos semejantes (Hernandez y Mendoza, 2018,
p.228).

En consecuencia, un instrumento es veridico cuando genera resultados
semejantes que comprueban la confianza que se requiere para proseguir

con la investigacion.

Tabla 8: Nivel de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81-1,00 Muy alta
0,61 -0,80 Alta
0,41 -0,60 Moderada
0,21 -0,40 Baja
0,001 — 0,20 Muy baja

Fuente: (Lao Liy Takakuwa, 2017, p.68)

3.5 Procedimiento

Para el presente trabajo de investigacion se inicia con la realidad problematica,
en el cual se implant6 el planteamiento y formulacion del problema; enseguida
con la justificacion de la investigacion y la formulacion de la hipotesis general y
especificas. En el marco tedrico se detallaron los antecedentes internacionales
como nacionales, se describieron temas relacionados a la variable
independiente y dependiente, lo mas resaltante fue explicar los indicadores de
la variable dependiente. En la parte de metodologia, el tipo de investigacion es
aplicada, enfoque de la investigacion cuantitativo y el disefio de investigacion
es preexperimental de corte longitudinal, se desarrolla las variables de
operacionalizacion, dimensiones e indicadores, luego se escoge la poblacién y

la muestra, para recolectar datos se uso la ficha de registro como instrumento,
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se procede a analizar la pre y post test; para finalmente se dan las conclusiones

y recomendaciones del trabajo de investigacion.

3.6 Método de analisis de datos

Nivel de significancia, grado sobre una posibilidad acerca de atinar o
confundirse al engendrar algun efecto censual, sobre la prueba hacia los
habitantes asi mismo el cual asegura por adelantado el indagador (Hernandez
y Mendoza, 2018, p.341).

Para realizar esta investigacion, se sugiere un nivel de significancia de 5%, para

lo cual se debe obtener un valor menor al 5 % (p<0.05).
Nivel de confianza: (1-a=1-0.05=0.95) 95 %.

El cual permitira hacer la confrontacion correspondiente y decidir en aceptar o

rechazar las hipotesis.

Prueba de normalidad, se realizara la prueba de normalidad haciendo uso de
la Test de Shapiro—Wilk, por la razén que se usa datos menores a 30. La

herramienta para usar es SPSS de IBM®.

HipoOtesis estadistica, debe de enunciarse luego que una vez se haya

examinado la informacion sobre la materia, porque se tiene que basar en los

hallazgos sobre estudios preliminares. Alcanza si es 0 no ser verdadera, el

desarrollo sobre indagacion otorgara o no la verdad (Espinoza, 2019, p.125).

Donde:

HE 1o, HE20 y HE30= Hipotesis nula.

HE11, HE2: y HE31= Hipdtesis alternativa.

Subindice a=Antes del sistema.

Subindice p=Después del sistema.

HElo: El sistema web no mejora significativamente el porcentaje de

incidencias atendidas en la gestion de incidencias de servicios de Tl
en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

HE1o=PIAA>PIAD
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HE11:

HE20:

HE21:

HES3o:

HE3:1:

El sistema web mejora significativamente el porcentaje de incidencias
atendidas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

HE11=PIAA<PIAD

El sistema web no mejora significativamente el porcentaje de
resolucion de incidencias en la gestién de incidencias de servicios de
Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

HE20=PRIa>PRIp

El sistema web mejora significativamente el porcentaje de resolucion
de incidencias en la gestién de incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

HE2:=PRIa<PRIp

El sistema web no mejora significativamente el porcentaje de
incidencias reabiertas en la gestion de incidencias de servicios de TI
en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

HE30=PIRA>PIRD

El sistema web mejora significativamente el porcentaje de incidencias
reabiertas en la gestidbn de incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

HE31=PIRa<PIRD

3.7 Aspectos éticos

La ética, es el punto acerca de la vista el cual autoriza tomar decisiones en

realizar lo apropiado en una posicion definida, pretendiendo el interés general.

Iniciando de alli para desarrollar costumbres buenas de conducta y cualidades

que va a conllevar en tener una vida buena (Vieira, 2015, p.18).

En la investigacion se acatard la fidelidad y autenticidad de todos los resultados,

asimismo el grado de confiabilidad por los datos proporcionados por la Empresa
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Axata Global Trade E.I.R.L.; a la vez de trasgredir las leyes a lo que concierne
a la propiedad de autor y manejo de informacién el investigador asumira

integramente toda la responsabilidad.
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IV. RESULTADOS
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Procederemos a especificar y explicar los resultados conseguidos del pretest y
post-test ejecutado a la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L, esas conclusiones

fueron examinados usando el programa estadistico SPSS Statictic 25.

Primeramente, se realiz6 el analisis descriptivo, enseguida el analisis inferencial y

finalmente la prueba de hipoétesis.
Analisis Descriptivo

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas (PIA).

Tabla 9: Descripcion de los datos. Porcentaje de incidencias atendidas

PIA PIA
Antes del dD|e;pues
Sistema el Sistema
N Estadistico 27 27
Rango Estadistico 57 28
Minimo Estadistico 43 72
Maximo Estadistico 100 100
Estadistico 79.26 88.26
Media
Desv. Error 2.541 1.500
Desv. Desviacion Estadistico 13.204 7.793
Varianza Estadistico 174.353 60.738

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

Interpretacion: En la tabla N° 9, se observa los resultados relacionados al
porcentaje de incidencias atendidas, en el antes se tiene el rango de 57, un minimo
de 43, un maximo de 100, una media de 79.26, una desviacion de 13.204 y una
varianza de 174.353. En él después se tiene un rango de 28, un minimo de 72, un
maximo de 100, una media de 88.26, una desviacion de 7.793 y una varianza de
60.738.
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Figura 1: comparacién de medias. porcentaje de incidencias atendidas

PIA: Porcentaje de Incidencias Atendidas

90
88
86
84
82
80
78
76

74
PIA Pre PIA Post

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

En consecuencia, se examina las medias que: En el antes tiene el valor de 79 y en
el después el valor de 88, se logra distinguir que hay una mejora relevante de la

media.

De igual manera, al comparar las medias del pretest y del post-test, los histogramas

se observan del siguiente modo.

Figura 2: Histograma Pre-test. PIA

Cat_ Pre Test

Media = 79 26
Desviacion estandar = 13,204

Frecuencia

&0 a0 100

PIA_Pre

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS
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Figura 3: Histograma Post-test. PIA

Cat_ Post Test

Medlia = 85,26
Desviacién estandar = 7,793

Frecuencia

60

PlA_Post

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

Se puede apreciar en la Figura N° 2 y 3 que la media aumentd, por lo que se da a

notar el cumplimiento de la hipétesis de este indicador.

Indicador: Porcentaje de resolucion de incidencias (PRI).

Tabla 10: Descripcién de datos. Porcentaje de resolucién de incidencias

PRI PRI
Antes del Después del
Sistema Sistema
N Estadistico 27 27
Rango Estadistico 83 35
Minimo Estadistico 8 65
Maximo Estadistico 91 100
Estadistico 43.04 84.81
Media
Desv. Error 3.808 1.610
Desv. Desviacion Estadistico 19.786 8.367
Varianza Estadistico 391.499 70.003

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS
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Interpretacion: En la tabla N° 10, se observa los resultados relacionados al
porcentaje de resolucion de incidencias, en el antes se tiene el rango de 83, un
minimo de 8, un méaximo de 91, una media de 43.04, una desviacion de 19.786 y
una varianza de 391.499. En él después se tiene un rango de 35, un minimo de 65,
un maximo de 100, una media de 84.41, una desviacion de 8.367 y una varianza
de 70.003.

Figura 4: Comparacion de Medias. Porcentaje de resolucion de incidencias

PRI: Porcentaje de Resolucién de Incidencias
90
80
70
60
50
40
30
20

10

PRI Pre PRI Post

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS.
En consecuencia, se examina las medias que: En el antes tiene el valor de 43y en
el después el valor de 85, se logra distinguir que hay una mejora relevante de la

media.

De igual manera, al comparar las medias, asi como del pre y del post-test, los
histogramas se observan del siguiente modo.

41



Figura 5: Histograma de Pre-test. PRI

Cat_ Pre Test

Frecuencia

B

0 20 40 G0 a0 100

PRI_Pre

Media =
Desviacion estandar = 19 786
=27

4304

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS.

Figura 6: Histograma de Post-test. PRI

Cat_Post Test

Frecuencia

60 70 80 a0 100 110

PRI_Post

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS.

Media = 54,51
Desviacion estandar = 8 367
7

Se puede apreciar en la Figura N° 5y 6 que la media aumentd, por lo que se da a

notar el cumplimiento de la hip6tesis de este indicador.
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Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas (PIR).

Tabla 11: Descripcién de datos. Porcentaje de incidencias atendidas

PIR PIR
Aér;tsfsrgzl Después del
Sistema

N Estadistico 27 27
Rango Estadistico 18 39
Minimo Estadistico 62 25
Maximo Estadistico 80 64
Estadistico 71.52 41.33

Media
Desv. Error 1.002 1.864
Desv. Desviacion Estadistico 5.206 9.687
Varianza Estadistico 27.105 93.846

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla N° 11, se observa los resultados relacionados al

porcentaje de incidencias reabiertas, en el antes se tiene el rango de 18, un minimo

de 62, un maximo de 80, una media de 71.52, una desviacion de 5.206 y una

varianza de 27.105. En él después se tiene un rango de 39, un minimo de 25, un

maximo de 64, una media de 41.33, una desviacién de 9.687 y una varianza de

93.846.
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Figura 7: Comparacion de Medias. Porcentaje de incidencias reabiertas

80

70

60
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40

30

20

10

PIR: Porcentaje de Incidencias Reabiertas

PIR Pre PIR Post

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS.

En consecuencia, se examina las medias que: En el antes tiene el valor de 71y en

el después el valor de 41, se logra distinguir que hay una mejora relevante de la

media.

De igual manera, al comparar las medias, asi como del pre-test y del post-test, los

histogramas se observan del siguiente modo.
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Figura 8: Histograma Pre-test.PIR

Cat_Pre Test

Media = 71,52
Desviacion estandar = 5,206

Frecuencia

PIR_Pre

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS.

Figura 9: Histograma Post-test.PIR

Cat_Post Test

Frecuencia

PIR_Post

Media = 41,33
Desviacién estandar = 8 657
=27

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

Se puede apreciar en la Figura N° 8 y 9 que la media disminuyd, por lo que se da

a notar el cumplimiento de la hipétesis de este indicador.
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Analisis inferencial

Prueba de Normalidad

Se procedera a sefalar la prueba de normalidad efectuada en cada uno de los

indicadores, y posteriormente hacer la prueba de hipotesis.

La muestra para examinar en los indicadores es menor a 50, entones se usa para

la prueba de normalidad a Shapiro-Wilk.
Se consideré los siguientes criterios:
Valor de Sig > 0.05, por lo tanto, la distribucion de los datos es normal.

Valor de Sig < 0.05, por lo tanto, la distribucion de los datos no es normal.

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas (PIA)

Tabla 12: Prueba de normalidad. Porcentaje de incidencias atendidas

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov’ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PIA_Pre 0.114 27| 200 0.944 27 0.154
PIA_Post 0.136 27| 200" 0.951 27 0.233
*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacién de Lilliefors
Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS
Tabla 13: Prueba de normalidad. Porcentaje de incidencias atendidas
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnoyv? Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig. Estadistico gl Sig.
PIA Post_PIA 0.159 27| 0.078 0.943 27 0.141
_Pre
a. Correccidn de significacién de Lilliefors

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

Interpretacion: En la tabla N° 12 el valor de significancia del porcentaje de

incidencias atendidas en el Pretest fue de 0.154 (mayor a 0.05) y en el Post-test fue

de 0.233 (mayor a 0.05), por lo tanto, se admite que el porcentaje de incidencias

atendidas, en el antes y después del sistema tiene un comportamiento paramétrico,

la distribucion es normal. Y para corroborar, en la siguiente tabla (de las
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diferencias), la significancia es de 0.141, mayor a 0.05, entonces, se determina que
la muestra tiene una distribucion normal, en consecuencia, es una muestra

Paramétrica.

Indicador: Porcentaje de resolucion de incidencias (PRI).

Tabla 14: Prueba de normalidad. Porcentaje de resolucién de incidencias

Pruebas de normalidad

Kolmogorovw-Smirnov’ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRI_Pre 0.104 27| 200 0.971 27 0.631
PRI_Post 0.169 27| 0.045 0.955 27 0.290

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccian de significacion de Lilliefors

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

Tabla 15: Prueba de normalidad. Porcentaje de resolucién de incidencias

Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig. Estadistico al Sig.
PRI_Post_P 0.078 27| 200 0.983 27 0.921
RIl_Pre

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

Interpretacion: En la tabla N° 14 el valor de significancia del porcentaje de
incidencias atendidas en el Pre-test fue de 0.631 (mayor a 0.05) y en el Post-test
fue de 0.290 (mayor a 0.05), por lo tanto, se admite que el porcentaje de incidencias
atendidas, en el antes y después del sistema tiene un comportamiento paramétrico,
la distribucibn es normal. Y para corroborar, en la siguiente tabla (de las
diferencias), la significancia es de 0.921, mayor a 0.05, entonces, se determina que
la muestra tiene una distribucion normal, en consecuencia, es una muestra

Paramétrica.
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Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas (PIR)

Tabla 16: Prueba de normalidad. Porcentaje de incidencias reabiertas

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PIR_Pre 0.119 27 ,200" 0.953 27 0.258
PIR_Post 0.153 27 0.104 0.945 27 0.161

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

Tabla 17: Prueba de normalidad. Porcentaje de incidencias reabiertas

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PIR_Post_PIR_Pre 0.100 27 ,200" 0.951 27 0.226

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

Interpretacion: En la tabla N° 16 el valor de significancia del porcentaje de
incidencias atendidas en el Pre-test fue de 0.258 (mayor a 0.05) y en el Post-test
fue de 0.161 (mayor a 0,05), por lo tanto, se admite que el porcentaje de
incidencias atendidas, en el antes y después del sistema tiene un comportamiento
paramétrico, la distribucion es normal. Y para corroborar, en la siguiente tabla (de
las diferencias), la significancia es de 0.226, mayor a 0.05, con lo cual se
determina que la muestra tiene una distribucién normal, entonces, es una muestra

Paramétrica.
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Prueba de Hipotesis
Para la distribucion normal (paramétrica) se utilizd la prueba t-student y para la

distribucién no normal (No Paramétrica) se utilizé la prueba de Wilcoxon.

Luego de haber realizado la prueba de normalidad y haber aceptado la hipétesis
nula en dicho test, se prosigue con la verificacion del cumplimiento de la hipotesis.

Para ello, se realizara la Prueba T de Student emparejada.

Hipotesis de Investigacion 1

HE1,.: El sistema web no mejora significativamente el porcentaje de incidencias
atendidas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata
Global Trade E.I.LR.L, 2021. ul = u2.

HE11: El sistema web si mejora significativamente el porcentaje de incidencias
atendidas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata
Global Trade E.I.R.L, 2021. ul # u2.

Tabla 18: Prueba de hipoétesis. Porcentaje de incidencias atendidas

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

A" AN

Desvia| Desy Error | Confianza de la diferencia Sig.
Media cien | promedio Inferior Superior t al (bilateral)
Par 1 PIA Pre- -9.000| 13.542 2606 -14.357 -3643 -3.453 26 0.002
PIA Post

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

En la Tabla N° 18 se logra ver el valor de significancia que muestra la Prueba T de
Student, el cual es 0.002; es decir, menor a 0.05, por lo que se rechaza la Ho y se
aprueba la Hi. En otras palabras, debido a que el ‘p valor o ‘Sig. (Bilateral) es
menor a 0.05, se acepta la hipétesis alterna o de investigacion para la hipotesis del

indicador Porcentaje de incidencias atendidas.

Hipotesis de Investigacion 2

HEZ2o.: El sistema web no mejora significativamente el porcentaje de resolucion de
incidencias en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata
Global Trade E.I.LR.L., 2021. ul = u2.
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HEZ2i1: El sistema web si mejora significativamente el porcentaje de resolucion de
incidencias en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata
Global Trade E.I.R.L., 2021. ul # u2.

Tabla 19: Prueba de hipétesis. Porcentaje de resolucién de incidencias

Prugba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
Se?;ﬂva Desv Error | confianza de la diferencia Sig.
Media | cion | promedio | Inferior | Superior t ql (bilateral)
Par{ PRI_Pre - -41.778] 21.105 4,062 -50.127 -33.429 -10.286 26 0,000
PRI Post

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS

En la Tabla N° 19 se logra ver que el valor de significancia que muestra la Prueba
T de Student, el cual es 0.000; es decir, menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la
Hoy se aprueba la Hi. En otras palabras, debido a que el ‘p valor’ o ‘Sig. (Bilateral)
es menor a 0.05, se acepta la hipétesis alterna o de investigacion para la hipotesis

del indicador porcentaje de resolucién de incidencias.

Hipodtesis de Investigacion 3

HE3o.: El sistema web no mejora significativamente el porcentaje de incidencias
reabiertas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata
Global Trade E.I.R.L., 2021. ul = u2.

HE3:1: El sistema web si mejora significativamente el porcentaje de incidencias
reabiertas en la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata
Global Trade E.I.R.L., 2021. ul # u2.

Tabla 20: Prueba de hipotesis. Porcentaje de incidencias reabiertas

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
confianza de la
Desv. diferencia
Desv. Error Sig.

Media | Desviacion | promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par | PIR_Pre |30.185 11.045 2.126 25.816 34.555 14.200 26 0.000
1 -

PIR_Post

Fuente: Resultados del sistema estadistico SPSS
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En la Tabla N° 20 se logra ver el valor de significancia que muestra la Prueba T de
Student, el cual es 0.000; es decir, menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la Ho y se
aprueba la Hi. En otras palabras, a causa de que el ‘p valor’ o ‘Sig. (Bilateral)’ es
menor a 0.05, se acepta la hipétesis alterna o de investigacion para la hipétesis del
indicador porcentaje de incidencias reabiertas, el cual indica que hay mejora en

las incidencias reabiertas.
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V. DISCUSION
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Analisis de Resultados Indicador PIA: Porcentaje de Incidencias Atendidas

Se propuso la hipotesis estadistica “El sistema web mejora significativamente el
porcentaje de incidencias atendidas en la gestion de incidencias de servicios de Tl
en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021”. Las conclusiones logradas de la

valuacién condujeron:

El porcentaje de incidencias atendidas mejoré notablemente, pues sin el sistema
web, el porcentaje de incidencias atendidas tenia como minimo un 43%, un maximo
del 100 % y un promedio de 79%. Con la implementacion del sistema el porcentaje
de incidencias atendidas mejoro, pues tuvo un minimo de 72%, un maximo del
100% y un promedio del 88%. Por ello incremento el porcentaje de incidencias
atendidas en un aproximado de 9%, es significativo. De igual manera, en el afio del
2020, Blanco Encalada Luis Fernando, en su tesis titulada: “ITIL v4 en la gestidén de
solicitudes e incidentes de la mesa de ayuda de la Universidad Nacional de Loja
ITIL”, llegé a mejorar el porcentaje de incidencias atendidas, en promedio 98.80%.
Por otro lado, en el afio 2018, Caballero Alfaro, Nick Peter, en su tesis titulada:
“Aplicacion Web basada en ITIL para mejorar la gestion de incidencias en la UGEL
Santa”, llegd a mejorar el porcentaje de incidencias atendidas, en promedio de
94,29 % con el apoyo de un software. De modo igual, en el afio 2018, Chipulina
Puelles Luigi, en su tesis titulada “Sistema web para la gestion de incidencias en la
Empresa Consulit S.A.C”, llegé a mejorar la ratio de incidencias atendidas en
promedio de 84,77 %. Asimismo, en el afio 2018, Ramirez Silva, David Brayan, en
su tesis titulada:” Sistema web para la gestion de incidencias en la instituciéon
educativa Innovaschools sede Los Olivos”, llegd a mejorar el porcentaje de

incidencias atendidas, en un promedio del 90 %.

Andlisis de Resultados Indicador PRI: Porcentaje de Resolucién de

Incidencias.

Se propuso la hipotesis estadistica “El sistema web mejora significativamente el
porcentaje de resolucion de incidencias en la gestion de incidencias de servicios de
Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021”. Las conclusiones logradas de

la valuacién condujeron:
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El porcentaje de resolucién de incidencias mejoré notablemente, pues sin el
sistema web, el porcentaje de resolucion de incidencias tenia como minimo un 8%,
un maximo del 91 % y un promedio de 43%. Con la implementacion del sistema el
porcentaje de resolucién de incidencias mejord, pues tuvo un minimo de 65%, un
maximo del 100% y un promedio del 85%. Por ello acrecentd el porcentaje de

resolucién de incidencias en un aproximado de 42%, es significativo.

El tiempo de porcentaje de resolucion de incidencias que se registraron
errbneamente sin el sistema web implementado fue del 31% y con la
implementacion del sistema el porcentaje de resolucion de incidencias que se
registraron erroneamente fue del 0%. De igual modo, en el afio 2019, Maza
Ancajima Cristian Martin Adan, en su tesis titulada: “Disefio e Implementacion de
un Sistema Web De Gestion Académica usando Software Libre para el Instituto
Superior Tecnoldgico Privado San Martin de Porras” logré aplicar en la institucion,
y determina que hay una mejora sustancial, pues en promedio el 72 % registra la
resolucién de incidencias, mejorando incluso la percepcion de los usuarios en

cuanto a la utilidad del sistema.

Andlisis de Resultados Indicador PIA: Porcentaje de Incidencias Reabiertas

Se propuso la hipoétesis estadistica “El sistema web mejora significativamente el
porcentaje de incidencias reabiertas en la gestién de incidencias de servicios de Tl
en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021”. Las conclusiones logradas de la

valuacion condujeron:

El porcentaje de incidencias reabiertas mejor6 notablemente, pues sin el sistema
web, el porcentaje de incidencias reabiertas tenia como minimo un 62%, un maximo
del 80 % y un promedio de 71%. Con la implementacién del sistema el porcentaje
de incidencias reabiertas mejoro, pues tuvo un minimo de 25%, un maximo del 64%
y un promedio del 41%. Por ello disminuy6 el porcentaje de incidencias reabiertas
en un aproximado de 30%, es significativo. Asi mismo, en el afio 2018, Caballero
Alfaro, Nick Peter, en su tesis titulada: “Aplicacion Web basada en ITIL para mejorar
la gestién de incidencias en la UGEL Santa”, llegd a bajar el porcentaje de
incidencias reabiertas, en promedio de 7,22 %. Por otro lado, en el afio 2018,

Chipulina Puelles Luigi, en su tesis titulada “Sistema web para la gestion de
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incidencias en la Empresa Consulit S.A.C”, llego a bajar la ratio de incidencias
reabiertas, en un promedio de 63,09 %. De igual manera, en el afio 2018, Ramirez
Silva, David Brayan, en su tesis titulada:” Sistema web para la gestién de
incidencias en la institucion educativa Innovaschools sede Los Olivos”, llegé a bajar
el porcentaje de incidencias reabiertas, en un promedio del 20 %. Asi mismo, en el
afio 2017, Luque Mellado, Martos Molines, Lebrero Villa, en su tesis titulada:
“Sistema integral de gestion de incidencias en atencion primaria: mas alla de la
seguridad del paciente”, logré verificar que con el sistema las incidencias se
registraron y se atendieron rapidamente, con lo cual las incidencias reabiertas

disminuyeron.

En cuanto a la validez interna, se puede decir que el instrumento utilizado es el
adecuado pues se trata de una variable cuantitativa, y lo mas pertinente en este
caso es el uso de una ficha de datos, donde se evidencia los datos capturados por
cada dia de la PIA, PRI y PIR.; quizas agregar mas atributos o caracteristicas afin
de conocer la tendencia, personas, etc., lo cual permita efectuar un analisis de
datos mas exhaustivo. Por otro lado, no se ha determinado el tamafio de la
poblacién y tampoco se ha calculado el tamafio de la muestra; si bien esta es una
muestra por conveniencia, no entra en la categoria de un muestreo probabilistico;
esta situacion afecta a los resultados pues no fue elegido los elementos a nuestra
manera probabilistica. Sin embargo la cantidad de datos considerados en la
muestra no es adecuada puesto que es menor a 50 datos, dandole cierta
consideracion al estudio en cuanto al tratamiento de la estadistica de las pequefias
muestras y por esa razén al utilizar la prueba de normalidad se utilizo la prueba de
shapiro-wilk; pero a pesar que la muestra es con analisis de una variable
cuantitativa, se determiné que la muestra sigue una distribucion normal; es una
muestra paramétrica, es decir hay una funcién de distribuciéon probabilistica que
permita asociarse 0 asemejarse. Esta prueba sirvid para determinar el tipo de
prueba para la comprobacién de la hipotesis; dada la naturaleza de la investigacion
y el objetivo de los indicadores (PIA, PRI y PIR), se determinaron utilizando la
prueba de t de student relacionada.

En cuanto a la validez externa, se puede mencionar que, de acuerdo con el método

hipotético deductivo, se requiere tomar mas muestras de empresas de servicios de
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mesa de ayuda que estén encargadas de realizar las funciones objeto del estudio.
Es mas, solo se ha analizado una caracteristica de las tantas que efectua el area
de mesa de ayuda; asimismo es importante destacar que el estudio de los
indicadores es significativo, pues mejora de un estado Pretest a un estado Post-
test, lo cual indica que el ambito de aplicacion de este estudio, si es valido para la

empresa en cuestion (Empresa Axata Global Trade E.I.R.L).
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1. Se llega a la conclusion que el promedio del porcentaje de atencion de incidencia
(PIA) en la gestion de incidencias de servicios de Tl para la empresa Axata Global
Trade E.l.LR.L, se mejord (incremento) con la implementacién del sistema web,
puesto que el promedio de porcentaje en la valuacién de cuatro semanas el
promedio de porcentaje es de 79 % con un porcentaje maximo de 100 %; con la
implementacion del sistema el promedio de porcentaje de idéntica manera en el
interior de un periodo de cuatro semanas incremento a mas de 88 %, consiguiendo
asi incrementar en un 9 % del porcentaje. Con lo cual se logra confirmar que el

sistema consiguio mejorar el porcentaje promedio de atencion de incidencias.

2. Se llega a la conclusion que el promedio del porcentaje de resolucion de incidencia
(PRI) en la gestion de incidencias de servicios de Tl para la empresa Axata Global
Trade E.l.LR.L, se mejoré (incremento) con la implementacion del sistema web,
puesto que el promedio de porcentaje en la valuacién de cuatro semanas el
promedio de porcentaje es de 43 % con un porcentaje maximo de 91 %; con la
implementacion del sistema el promedio de porcentaje de idéntica manera en el
interior de un periodo de cuatro semanas increment6 a mas de 85 %, consiguiendo
asi incrementar en un 42% del porcentaje. Ademas, la significancia (p-valor) fue de
0.000, la cual es menor al valor critico de 0.05. Con lo cual se logra confirmar que

el sistema consiguié mejorar el porcentaje promedio de resolucion de incidencias.

3. Se llega a la conclusién que el promedio del porcentaje de incidencias reabiertas
(PIR) en la gestion de incidencias de servicios de Tl para la empresa Axata Global
Trade E.l.R.L, se mejoré (disminuyd) con la implementacion del sistema web,
puesto que el promedio de porcentaje en la valuaciébn de cuatro semanas el
promedio de porcentaje es de 71 % con un porcentaje maximo de 80 %; con la
implementacion del sistema el promedio de porcentaje de idéntica manera en el
interior de un periodo de cuatro semanas disminuy6 a mas de 41 %, consiguiendo
asi disminuir significativamente en un 30% de las incidencias reabiertas. Al revisar
la comprobacion de la hipoétesis, se puede notar que el valor de la significancia
(0.000) es menor a 0.05, y de acuerdo al criterio en esta hipétesis se acepta la
hipotesis alterna, la cual indica que, si mejora este porcentaje de incidencias

reabiertas, con la implementacion del sistema web. Con lo cual se logra confirmar
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a que el sistema si consiguid mejorar el porcentaje promedio de incidencias
reabiertas.

4. Por ultimo, enseguida de haber valorado los resultados positivos que se lograron
por indicador, se llega a la conclusién que un Sistema Web mejora la gestion de
Incidencias de servicios de Tl en la empresa Axata Global Trade E.l.R.L., 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Debido a que se realizo la implementacion del Sistema Web para la Gestion de
Incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L y habiendo

probado la eficacia que este ha poseido en base a sus resultados.

Se sugiere a la Empresa realizar capacitaciones de manera periddica a los usuarios
sobre el uso y manejo del sistema, para asi poder proporcionar el empleo y la

ejecucion de cada desarrollo del sistema, optimizando su rendimiento peculiar.

Se sugiere la implementacion de un chatbot por lo cual consiga apoyar al cliente y
personal técnico a hacer sus incidencias de forma correcta, terminando con los

métodos propios.

Se sugiere registrar todas las incidencias producidas en el sistema web con la
finalidad de enfocar y llevar una mejor gestion y control sobre ellas.

Se recomienda crear un mensaje de alerta para el personal de soporte técnico, para

cuando se susciten incidentes recientes en la empresa.

Se sugiere cuantificar el agrado de los clientes, a fin de poder establecer las
mejoras lo cual conseguirian hacer en el sistema o en la manera de atencion de las

incidencias.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES INDICADORES

INSTRUMENTOS

METODOLOGIA

Problema General

¢éCuadl es la influencia del sistema web
en la gestion de incidencias de
servicios de Tl en La Empresa Axata
Global Trade E.I.R.L., 2021

Problema Especifico

PE1l: ¢Cudl es la influencia de un
sistema web en el porcentaje de
incidencias atendidas en la gestion de
incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade E.I.R.L.,
2021?

Problema Especifico

PE2: (Cudl es la influencia de un
sistema web en el porcentaje de
resolucion de incidencias en la gestion
de incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade E.L.R.L.,
2021?

Problema especifico PE3:¢Cual
es la influencia de un sistema web
en el porcentaje de incidencias
reabiertas en la gestion de
incidencias de servicios de Tl en la
Empresa Axata Global Trade
E.l.R.L., 20217

Objetivo General

OG: Determinar la influencia de
un sistema web en la gestion de
incidencias de servicios de Tl en
la Empresa Axata Global Trade
E.l.R.L., 2021.

Objetivo Especifico OE1:
Determinar la influencia de un
sistema web el porcentaje de
incidencias atendidas en Ila
gestion de incidencias de
servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.LR.L,
2021.

Objetivo Especifico OE2: :
Determinar la influencia de un
sistema web el porcentaje de
resolucién de incidencias en la
gestion de incidencias de
servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.LR.L.,
2021.

Objetivo Especifico OE3:
Determinar la influencia de un
sistema web el porcentaje de
incidencias reabiertas en la
gestion de incidencias de
servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.LR.L.,
2021.

Hipdtesis general

HG: El sistema web mejora
significativamente en la gestion
de incidencias de servicios de TI
en la Empresa Axata Global Trade
E.LLR.L,, 2021

Hipotesis especificas HE1: El
sistema web mejora
significativamente el porcentaje
de incidencias atendidas en la
gestion de incidencias de
servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

Hipotesis especificas HE2: El
sistema web mejora
significativamente el porcentaje
de resolucién de incidencias en la
gestion de incidencias de
servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

Hipotesis especificas HE3: El
sistema web mejora
significativamente el porcentaje
de incidencias reabiertas en la
gestion de incidencias de
servicios de Tl en la Empresa
Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

Variable independiente
(V1):

Sistema Web.

(Valarezo et al., 2018,
p.33).

Porcentaje de incidencias
atendidas. (Ambrés, 2017, p.18).

Variable dependiente
(VD.):
Porcentaje de resolucion de
Gestion de incidencias. incidencias. (Ambrés, 2017,
p.18).
(Ambrés, 2017, p.16).

Porcentaje de incidencias
reabiertas. (Ambrds, 2017,
p.18).

Ficha de registro.

Ficha de registro.

Ficha de registro.

Tipo de investigacion:
- Investigacion aplicada
Enfoque de la investigacion:

- Cuantitativo

Disefio de investigacion:

- Disefio experimental.: pre-
experimental

Técnica de investigacion:

- Fichaje

Método de investigacion:

Deductivo
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de variables

Variable

Variable

independiente.

Sistema Web

Variable
dependiente.

Gestion de
incidencias

Definicién conceptual

Red informética o espacio virtual que es ejecutado
con el ciberespacio donde el ordenador no requiere
de una instalacién, Gnicamente con el empleo de un
buscador, porque es programado en lenguaje de
marcado de hipertexto” (Valarezo et al.,, 2018,
p.33).

Definicién operacional

Instrumento de mucha utilidad
de gran apoyo en acelerar los
procesos admitiendo ahorro
tanto en: tiempo, costo vy
mejorias para la Empresa
Axata Global Trade E.LR.L.,
gue a la actualidad lleva a cabo
sus procesos de manera

manual e informal.

Proceso en que se generan las
incidencias o fallas. Se da la
solucién de las incidencias en

un tiempo posible especifico.

Indicadores

Porcentaje de incidencias
atendidas. (Ambrés, 2017,
p.18).

Porcentaje de resolucion
de incidencias. (Ambrés,
2017, p.18).

Porcentaje de incidencias
reabiertas. (Ambrés, 2017,
p.18).

Escala de medicion

Razoén (Espinoza, 2019, p.176).

Razoén (Espinoza, 2019, p.176).

Razoén (Espinoza, 2019, p.176).

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Indicadores

Indicador

Descripcion

Porcentaje de
incidencias

atendidas (PIA).

(Ambrés, 2017,
p.18).

Porcentaje de
resolucién de
incidencias
(PRI). (Ambros,
2017, p.18).

Porcentaje de
incidencias

reabiertas (PIR).

Calcula el porcentaje de las incidencias

atendidas.

Calcula el porcentaje de resolucién de
incidencias.

Calcula el porcentaje de incidencias
reabiertas.

Objetivo

Incrementar el
porcentaje de
incidencias atendidas

en la Empresa.

Incrementar el
porcentaje de
resolucion de
incidencias resueltas.

Disminuir el porcentaje
de incidencias
reabiertas.

Técnicalinstrumento

Fichaje/Ficha de
Registro.

Fichaje/Ficha de

Registro.

Fichaje/Ficha de
Registro.

Tiempo empleado

Diario.

Diario.

Diario.

Forma de calculo
PIA = TIA * 100

TIR
(Ramirez, 2018, p.32)

Donde:

PIA = Porcentaje de incidencias atendidas.
TIA = Total de incidencias atendidas.
TIR = Total de incidencias recibidas.
PRI = IR * 100
Tl

(Tolentino, 2018, p.50)

Donde:

PIA = Porcentaje de resolucién de

incidencias.

IR = NUmero de incidencias resueltas.

NUumero total de incidencias

reportadas.

T =

PIR = (1- NIR/NTI) * 100
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(Ambrés, 2017,
p.18).

(Ramirez, 2018, p.32)

Donde:

PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas.

NIR = Numero de incidencias reabiertas.

NTI = Numero total de incidencias reabiertas.

Fuente: Elaboracion propia.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Anexo 4: Ficha de registro Porcentaje de incidencias atendidas.

INVESTIGADOR

ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME

EMPRESA

AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.

FECHA DE INICIO

FECHA DE CULMINACION

VARIABLE

FORMULA

Gestion de incidencias

R

INDICADO

MEDIDA

Porcentaje de
incidencias
atendidas.

Porcentaje

PIA = TIA * 100
TIR
Donde:

PIA = Porcentaje de incidencias atendidas.
TIA = Total de incidencias atendidas.
TIR = Total de incidencias recibidas.

ITEM

FECHA

TIA TIR PIA(%)

27

)

PROMEDIO

:
7

Fuente: Elaboracion propia

@
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Anexo 5: Ficha de registro Porcentaje de resolucién de incidencias.

INVESTIGADOR

ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME

EMPRESA

AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.

FECHA DE INICIO

FECHA DE CULMINACION

VARIABLE

FORMULA

Gestion de incidencias

INDI%ADO MEDIDA

Porcentaje de
resolucién de

o - Porcentaje
incidencias.

PRI =IR * 100

TI
Donde:

PRI = Porcentaje de resolucién de incidencias.
IR = Numero de incidencias resueltas.

TI = Ndmero total de incidencias reportadas.

ITEM FECHA

IR TI PRI(%)

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

PROMEDIO

2N
A M

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Ficha de registro Porcentaje de incidencias reabiertas.

INVESTIGADOR

ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME

EMPRESA

AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.

FECHA DE INICIO

FECHA DE CULMINACION

VARIABLE

FORMULA

Gestion de incidencias

INDI(éADO MEDIDA

Porcentaje de
incidencias

reabiertas. Porcentaje

PIR = (1-NIR/NTI) * 100
Donde:

PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas.
NIR = Numero de incidencias reabiertas.
NTI = NUmero total de incidencias reabiertas.

ITEM FECHA

NIR NTI PIR(%)

27

PROMEDIO

5 = \N

Fuente: Elaboracion propia

N
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
EXPERTO 01

Anexo 7: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide VD

N DIMENSIONES E INDICADORES Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerenci
° as
DIMENSION 1: Incidencia Si No Si No Si No
INDICADOR 1: Porcentaje de incidencias atendidas.
1 Férmula: PIA = TIA * 100 Si Si Si
TIR
Donde:

PIA = Porcentaje de incidencias atendidas.

TIA = Total de incidencias atendidas.

TIR = Total de incidencias recibidas.

Objetivo: Es medir el porcentaje de las incidencias

atendidas durante un mes.

DIMENSION 2: Resolucion Si No Si No Si No
INDICADOR 2: Porcentaje de resolucién de
incidencias.
2 Férmula: PRI = IR * 100 Si Si Si
Tl
Donde:

PIA=Porcentaje de resolucion de incidencias.

IR = Ndmero de incidencias resueltas.

TI= Numero total de incidencias reportadas.
Objetivo: Es medir el porcentaje de la resolucién

de incidencias durante un mes.

DIMENSION 3: Cierre Si No Si No Si No
INDICADOR 3: Porcentaje de incidencias reabiertas.
3 Férmula: PIR = (1-NIR/NTI)* 100 Si Si Si

Donde:

PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas.

NIR = Numero de incidencias reabiertas.

NTI = Ndmero total de incidencias reabiertas.
Objetivo: Es medir el porcentaje de las incidencias

reabiertas durante un mes.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: AVILA LOPEZ, BERNARDO PATRICIO

DNI: 09436618

Especialidad del validador: MAGISTER EN ADMINISTRACION, INGENIERO DE SISTEMAS

"Pertinencia: La formula corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La férmula es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: La formula se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

22 de abril del 2021
i P |
y,

Firma del Experto Informante.
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Anexo 8: Evaluacién metodologia de desarrollo

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS: METODOLOGIAS DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: I AVILA LOPEZ, BERNARDO PATRICIO I

Titulo y/o Grado Académico: | MAGISTER EN ADMINISTRACION |

Doctor () Magister (x) Ingeniero (x ) Licenciado ( ) Otro ()
Fecha: I 22 de abril del 2021 I

TESIS: Sistema web para la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.LR.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(5)

Mediante la tabla de evaluacién de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia de desarrollo de software
involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las
sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA

E PREGUNTAS XP SCRUM RUP

¢ Qué Metodologia permite la publicacién de un
1 | método personalizado y sea accesible para el trabajo 4 4 5
de investigacion?

> ¢ Qué Metodologia proporciona a cada usuario el filtro
personalizado para el trabajo de investigacion?

¢ Qué Metodologia permite configurar para satisfacer
3 | las necesidades exclusivas para el trabajo de 3 3 5
investigacion?

¢, Qué Metodologia proporciona una solucion
4 | disciplinada en tareas y responsabilidades dentro de 4 4 5
la empresa en el desarrollo del software?

¢ Qué Metodologia tiene como objetivo ayudar en el

5 control de la planificacion de la calidad? 4 4 5
6 ¢, Qué Metodologia es mas adaptable a las 5 5 4
necesidades del cliente?
¢, Qué Metodologia eleva el nivel de abstraccion para 5
el desarrollo del proyecto?
7 4 4
PUNTUACION 28 28 33
SUGERENCIAS Ninguna

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 9: Validacién de instrumento: Indicador Porcentaje de resolucién de incidencias

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Porcentaje de resolucion de

incidencias.

I. DATOS GENERALES

Doctor ( )

Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado Académico:
Magister (x) Ingeniero

Universidad que labora:
Fecha:

AVILA LOPEZ, BERNARDO PATRICIO

MAGISTER EN ADMINISTRACION

(x) Licenciado ( )

(0] (o N (R T

Universidad César Vallejo

22 de abril del 2021

TESIS: Sistema web para la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade

E.lLR.L., 2021.

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%)

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo

Bueno(51-70%)

Muy Bueno(71-80%)

Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% | 51-70% | /> | 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 95
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 95
ACTUALIDAD es adecqado el avance, la cienciay 90
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacién Iégica. 95
SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y 90
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Iqs as,pectos del 95
sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta ,b_asado en aspectos tedricos y 95
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 95
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 90
El instrumento es adecuado al tipo de 05
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 935
Ill. PROMEDIO DE VALIDACION
93.5

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

X)
()

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta

elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de

ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO

i

s
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Anexo 10: Validacién de instrumento: Indicador Porcentaje de incidencias atendidas

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Porcentaje de

incidencias atendidas.
I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: AVILA LOPEZ, BERNARDO PATRICIO
Titulo y/o Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION
Doctor ( ) Magister (x ) Ingeniero (x) Licenciado ( ) (O (o I G T
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 22 de abril del 2021
TESIS: Sistema web para la gestién de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade
E.I.LR.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de
0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de
mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION |
21- 51-

INDICADOR CRITERIO 0-20% 50% 70% 71-80% | 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 95
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 95
ACTUALIDAD es adecqado el avance, la ciencia 'y 80

tecnologia.
ORGANIZACION | Existe una organizacion logica. 95
SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y 95
calidad.
INTENCIONALID | Adecuado para valorar los aspectos del 100
AD sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ,b_asado en aspectos tedricos y 95
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 95
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 95
El instrumento es adecuado al tipo de 95
PERTENENCIA investigacién.
TOTAL 80 860

lIl. PROMEDIO DE VALIDACION

94

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

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

FIRMA DEL EXPERTO AW iﬂ
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Anexo 11: Validacién de instrumento: Indicador Porcentaje de incidencias reabiertas

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Porcentaje de incidencias

reabiertas.

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: AVILA LOPEZ, BERNARDO PATRICIO

Titulo y/o Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION
Doctor ( ) Magister (x) Ingeniero (x) Licenciado ( ) (O] (o N (R T
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 22 de abril del 2021

TESIS: Sistema web para la gestién de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global
Trade E.I.R.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%)
Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del
instrumento involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en
la tabla, con la valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de
items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su
valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
71- 81-
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% | 51-70% | goo 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 98
SB‘]ETMDA Esta expresado en conducta observable. 95
ACTUALIDAD es adecqado el avance, la ciencia 'y 85
tecnologia.
ORGANIZACI . TR 90
ON Existe una organizacion logica.
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 95
calidad.
INTENCIONA | Adecuado para valorar los aspectos del 95
LIDAD sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTEN Esta basado en aspectos tedricos y 95
CIA cientificos.
§OHERENCI En los datos respecto al indicador. 9
METODOLOG L . L 95
iA Responde al propésito de investigacion.
PERTENENCI | El instrumento es adecuado al tipo de 95
A investigacion.
TOTAL 938
Ill. PROMEDIO DE VALIDACION
93.8

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
M\ (
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EXPERTO 02

Anexo 12: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide VD

N DIMENSIONES E INDICADORES Pertinencia® |Relevancia? | Claridad® | Sugeren
° cias
DIMENSION 1: Incidencia Si No Si No Si No
INDICADOR 1: Porcentaje de incidencias
atendidas.
1 Férmula: PIA = TIA * 100 X X X
TIR
Donde:

PIA = Porcentaje de incidencias atendidas.

TIA = Total de incidencias atendidas.

TIR = Total de incidencias recibidas.

Objetivo: Es medir el porcentaje de las incidencias

atendidas durante un mes.

DIMENSION 2: Resolucién Si No Si No Si No
INDICADOR 2: Porcentaje de resolucién de
incidencias.
2 Férmula: PRI = IR * 100 X X X
TI
Donde:

PIA=Porcentaje de resolucion de incidencias.

IR = Numero de incidencias resueltas.

TI= NUmero total de incidencias reportadas.
Objetivo: Es medir el porcentaje de la resolucion

de incidencias durante un mes.

DIMENSION 3: Cierre Si No Si No Si No
INDICADOR 3: Porcentaje de incidencias reabiertas.
3| Formula: PIR = (1-NIR/NTI)* 100 X X X

Donde:

PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas.
NIR = Numero de incidencias reabiertas.
NTI = Numero total de incidencias reabiertas.

Objetivo: Es medir el porcentaje de las incidencias

reabiertas durante un mes.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr: HILARIO FALCON, FRANCISCO MANUEL

DNI: 10132075
Especialidad del validador: DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS

"Pertinencia: La formula corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La férmula es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: La formula se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

22 de abril del 2021

i

Firma del Experto Informante.



Anexo 13: Evaluacién metodologia de desarrollo

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS: METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: I HILARIO FALCON, FRANCISCO MANUEL I
Titulo y/o Grado Académico: | DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS |
Doctor (x)  Magister ( ) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) Otro ()

Fecha: 22 de abril del 2021 I

TESIS: Sistema web para la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.LR.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO (4) EXCELENTE(5)

Mediante la tabla de evaluacién de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia de desarrollo de software
involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las
sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA

E PREGUNTAS XP SCRUM RUP

¢ Qué Metodologia permite la publicacién de un
1 | método personalizado y sea accesible para el trabajo 1 2 5
de investigacion?

¢ Qué Metodologia proporciona a cada usuario el filtro
personalizado para el trabajo de investigacion?

¢ Qué Metodologia permite configurar para satisfacer
3 | las necesidades exclusivas para el trabajo de 3 3 4
investigacion?

¢, Qué Metodologia proporciona una solucion
4 | disciplinada en tareas y responsabilidades dentro de 3 3 5
la empresa en el desarrollo del software?

¢ Qué Metodologia tiene como objetivo ayudar en el

5 control de la planificacion de la calidad? 2 3 4
6 ¢, Qué Metodologia es mas adaptable a las 3 5 5
necesidades del cliente?
¢, Qué Metodologia eleva el nivel de abstraccion para 4
el desarrollo del proyecto?
7 3 4
PUNTUACION 17 18 30
SUGERENCIAS Ninguna

FIRMA DEL EXPERTO

83



Anexo 14: Validacién de instrumento: Indicador Porcentaje de resolucién de incidencias

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador porcentaje de resolucién de incidencias.

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: HILARIO FALCON, FRANCISCO MANUEL

Titulo y/o Grado Académico: DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS

Doctor (X)  Magister ( ) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) (@1 1 (I P

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 22 de abril del 2021

TESIS: Sistema web para la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento involucradas mediante
una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las
sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su
valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% 81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 75%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 76%
ACTUALIDAD es adecuado el avance, la ciencia y tecnologia. 77%
RRGANIZACIO Existe una organizacion légica. 78%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad. 79%
INTENCIONALI | Adecuado para valorar los aspectos del sistema
DAD metodoldgico y cientifico. 5%
gONSISTENCI Esta basado en aspectos tedricos y cientificos. 77%
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 79%
XIETODOLOGI Responde al propoésito de investigacion. 78%
PERTENENCIA El instrumento es adecuado al tipo de investigacion. 79%

TOTAL 773
Il. PROMEDIO DE VALIDACION

7%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 15: Validacién de instrumento: Indicador Porcentaje de incidencias atendidas

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO E EXPERTOS: Indicador porcentaje de incidencias atendidas.
|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: HILARIO FALCON, FRANCISCO MANUEL
Titulo y/o Grado Académico: DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS

Doctor (x)  Magister () Ingeniero ( ) Licenciado ( ) (0] 1o I (N T

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 22 de abril del 2021
TESIS: Sistema web para la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L.,
2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento involucradas
mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% - 100%.
Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia
de los indicadores para su valoracién.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADO oo o o enor | 81
R CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% 100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 74%
ggJETIVID Esta expresado en conducta observable. 75%
QSTUALID es adecuado el avance, la ciencia y tecnologia. 78%
ORGANIZA . TR .
CION Existe una organizacion l4gica. 7%
aUFICIENC Comprende los aspectos de cantidad y calidad. 76%
INTENCIO Adecuado para valorar los aspectos del sistema 750
NALIDAD metodoldgico y cientifico. 0
,c\l:giSISTE Esta basado en aspectos tedricos y cientificos. 79%
gaHEREN En los datos respecto al indicador. 79%
gE}FAODOL Responde al proposito de investigacion. 78%
PERTENEN | Elinstrumento es adecuado al tipo de 79%
CIA investigacion.

TOTAL 770%
Ill. PROMEDIO DE VALIDACION

7%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 16: Validacién de instrumento: Indicador Porcentaje de incidencias reabiertas

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador porcentaje de incidencias reabiertas.
I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: HILARIO FALCON, FRANCISCO MANUEL

Titulo y/o Grado Académico: DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS

Doctor (X)  Magister ( ) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) (@1 1 (I PR

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 22 de abril del 2021
TESIS: Sistema web para la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L.,
2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento involucradas
mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% - 100%. Asimismo,
se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de los
indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
8
1
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% 1
0
0
%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 77%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 79%
ACTUALIDAD es adecuado el avance, la ciencia y tecnologia. 76%
gRGANIZACIO Existe una organizacion logica. 78%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad. 75%
INTENCIONALI | Adecuado para valorar los aspectos del sistema 76%
DAD metodolégico y cientifico. 0
gONSISTENCI Esta basado en aspectos tedricos y cientificos. 79%
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 77%
XIETODOLOGI Responde al prop6sito de investigacion. 78%
PERTENENCIA El instrumento es adecuado al tipo de investigacion. 79%
TOTAL 774 %
Il. PROMEDIO DE VALIDACION
7%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO T l:’:_-
L Hee
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EXPERTO 03

Anexo 17: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide VD

N° | DIMENSIONES E INDICADORES

Pertinenciat!

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1 : Incidencia

Si

No

Si

No

Si No

INDICADOR 1: Porcentaje de incidencias atendidas.

1 Férmula: PIA = TIA * 100
TIR
Donde:
PIA = Porcentaje de incidencias atendidas.

TIA = Total de incidencias atendidas.
TIR = Total de incidencias recibidas.
Objetivo: Es medir el porcentaje de las incidencias

atendidas durante un mes.

DIMENSION 2: Resolucion
INDICADOR 2: Porcentaje de resolucién de incidencias.

Si

No

Si

No

Si No

2 Férmula: PRI = IR * 100
Tl
Donde:

PIA=Porcentaje de resolucion de incidencias.

IR = Ndmero de incidencias resueltas.

TI= Numero total de incidencias reportadas.

Objetivo: Es medir el porcentaje de la resolucion de

incidencias durante un mes.

DIMENSION 3: Cierre
INDICADOR 3: Porcentaje de incidencias reabiertas.

Si

No

Si

No

Si No

3 Férmula: PIR = (1-NIR/NTI)* 100

Donde:

PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas.

NIR = Numero de incidencias reabiertas.

NTI = Namero total de incidencias reabiertas.

Objetivo: Es medir el porcentaje de las incidencias reabiertas

durante un mes.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: PEREZ ROJAS, EVEN DEYSER

DNI: 43776841

No aplicable [ ]

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

"Pertinencia: La formula corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La férmula es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: La formula se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

22 de abril del 2021

Firma del Experto Informante.
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Anexo 18: Evaluacién metodologia de desarrollo

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS: METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: I PEREZ ROJAS, EVEN DEYSER

MAGISTER EN GESTION DE TECNOLOGIAS DE
Titulo y/o Grado Académico: INFORMACION
Doctor () Magister (x) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) Otro ()
Fecha: 22 de abril del 2021

TESIS: Sistema web para la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.l.LR.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO (4) EXCELENTE(5)

Mediante la tabla de evaluacién de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia de desarrollo de software
involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las
sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA

E PREGUNTAS XP SCRUM RUP

¢ Qué Metodologia permite la publicacién de un
1 | método personalizado y sea accesible para el trabajo 1 2 5
de investigacion?

¢, Qué Metodologia proporciona a cada usuario el filtro
personalizado para el trabajo de investigacién?

¢ Qué Metodologia permite configurar para satisfacer
3 | las necesidades exclusivas para el trabajo de 3 3 4
investigacion?

¢ Qué Metodologia proporciona una solucién
4 | disciplinada en tareas y responsabilidades dentro de 3 3 5
la empresa en el desarrollo del software?

¢, Qué Metodologia tiene como objetivo ayudar en el

5 control de la planificacién de la calidad? 2 3 4
6 ¢ Qué Metodologia es mas adaptable a las 3 2 5
necesidades del cliente?
¢ Qué Metodologia eleva el nivel de abstraccion para 4
el desarrollo del proyecto?
7 3 4
PUNTUACION 17 18 30
SUGERENCIAS .
Ninguna

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 19: Validacién de instrumento: Indicador Porcentaje de resolucion de incidencias

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador porcentaje de resolucion de incidencias.
|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: PEREZ ROJAS, EVEN DEYSER
MAGISTER EN | DE TEC[\IOLOGI'AS DE
Titulo y/o Grado Académico: INFORMACION

Doctor () Magister (x) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) (@1 1 (I PR

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 22 de abril del 2021

TESIS: Sistema web paralal de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento involucradas
mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se
exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de los
indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 74%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%
ACTUALIDAD es adect{ado el avance, la cienciay 78%
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 77%
SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y 76%
calidad.
INTENCIONALIDAD A_decuado para vglprar I0§ as’p_ectos del 75%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 79%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 79%
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 78%
El instrumento es adecuado al tipo de 70%
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 770%

lll. PROMEDIO DE VALIDACION

7%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
() aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 20: Validacidn de instrumento: Indicador Porcentaje de incidencias atendidas

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador porcentaje de incidencias atendidas.
I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: PEREZ ROJAS, EVEN DEYSER
MAGISTER EN | DE TEC[\IOLOGI'AS DE
Titulo y/o Grado Académico: INFORMACION

Doctor ()  Magister (x) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) (@] (ol (I PO

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 22 de abril del 2021

TESIS: Sistema web paralal de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.l.R.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento involucradas
mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% - 100%. Asimismo, se
exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de los
indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 75%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 76%
ACTUALIDAD es adect{ado el avance, la ciencia 'y 77%
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 78%
Comprende los aspectos de cantidad y o
SUFICIENCIA calidad. 79%
INTENCIONALIDAD A_decuado para v/al_orar Iqs as’p_ectos del 75%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 77%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 79%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 78%
El instrumento es adecuado al tipo de 79%
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 773%

ll. PROMEDIO DE VALIDACION

7%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estéa elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
() aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 21: Validacion de instrumento: Indicador Porcentaje de incidencias reabiertas

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Indicador porcentaje de incidencias reabiertas.

I. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto: PEREZ ROJAS, EVEN DEYSER
MAGISTER EN GESTION DE TECNOLOGIAS DE
Titulo y/o Grado Académico: INFORMACION

Doctor () Magister (x) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) (@] (ol (I P

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 22 de abril del 2021

TESIS: Sistema web para la gestion de incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.

Autor: Garrafa Samamé, Alberto Justo
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento involucradas mediante
una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las
sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su
valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% 51-70% | 71-80% 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 7%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 79%
ACTUALIDAD es adecuado el avance, la ciencia y tecnologfa. 76%
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 78%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad. 75%
INTENCIONALIDAD ﬁqcéetzggg%c;irézrs ::/?Jrc:{%zss aspectos del sistema 76%
CONSISTENCIA Esta basado en aspectos teoricos y cientificos. 79%
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 7%
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 78%
PERTENENCIA El instrumento es adecuado al tipo de investigacion. 79%
TOTAL 774 %
Il. PROMEDIO DE VALIDACION
7%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Anexo 22: Ficha de registro porcentaje de resolucién de incidencias

INVESTIGADOR

ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME

EMPRESA

AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.

FECHA DE INICIO

FECHA DE CULMINACION

VARIABLE

FORMULA

Gestidn de incidencias

INDI%ADO MEDIDA

Porcentaje de
resolucién de

o . Porcentaje
incidencias.

PRI =IR * 100

TI
Donde:

PRI = Porcentaje de resolucién de incidencias.
IR = Numero de incidencias resueltas.

TI = Ndmero total de incidencias reportadas.

ITEM FECHA

IR TI PRI(%)

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

PROMEDIO

A M

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 23: Ficha de registro Porcentaje de incidencias atendidas

INVESTIGADOR

ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME

EMPRESA

AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.

FECHA DE INICIO

FECHA DE CULMINACION

VARIABLE

FORMULA

Gestion de incidencias

R

INDICADO

MEDIDA

Porcentaje de
incidencias
atendidas.

Porcentaje

PIA =TIA * 100
TIR
Donde:

PIA = Porcentaje de incidencias atendidas.
TIA = Total de incidencias atendidas.

TIR = Total de incidencias recibidas.

ITEM

FECHA

TIA TIR PIA(%)

Olo|No|u|dlwW|N|F

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

)

PRO

MEDIO

:
7

Fuente: Elaboracion propia

@
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Anexo 24: Ficha de registro Ficha de registro recoleccién de datos Porcentaje de incidencias

reabiertas

INVESTIGADOR

ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME

EMPRESA

AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.

FECHA DE INICIO

FECHA DE CULMINACION

VARIABLE

FORMULA

Gestién de incidencias

INDICADO
R

MEDIDA

Porcentaje de
incidencias
reabiertas.

Porcentaje

Donde:

PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas.
NIR = Numero de incidencias reabiertas.

NTI = NUmero total de incidencias reabiertas.

PIR = (1-NIR/NTI) * 100

ITEM

FECHA

NIR

NTI

PIR(%)

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

PROMEDIO

2N
[ S N

Fuente: Elaboracion propia
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DATOS PRE-TEST

Anexo 25: Ficha Pretest Porcentaje de resolucién de incidencias

INVESTIGADOR ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME
EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.
FECHA DE INICIO 01/10/20
FECHA DE CULMINACION 31/10/20
VARIABLE FORMULA
Gestion de incidencias PRI =IR * 100
INDICADO MEDIDA TI
R Donde:
Porcentaje de PRI = Porcentaje de resolucién de incidencias.
rgsqlucién de Porcentaje IR = Nudmero de incidencias resueltas.
incidencias. . _ .
Tl = Numero total de incidencias reportadas.
ITEM FECHA IR TI PRI(%)
1 01/10/20 8 13 62
2 02/10/20 3 13 23
3 03/10/20 5 14 36
4 05/10/20 3 13 23
5 06/10/20 3 14 21
6 07/10/20 2 14 14
7 08/10/20 5 14 36
8 09/10/20 7 12 58
9 10/10/20 5 13 38
10 12/10/20 1 12 8
11 13/10/20 10 18 56
12 14/10/20 6 14 43
13 15/10/20 11 17 65
14 16/10/20 5 13 38
15 17/10/20 6 15 40
16 19/10/20 3 13 23
17 20/10/20 7 13 54
18 21/10/20 10 15 67
19 22/10/20 2 12 17
20 23/10/20 6 16 38
21 24/10/20 4 12 33
22 26/10/20 5 12 42
23 27/10/20 10 11 91
24 28/10/20 10 15 67
25 29/10/20 8 16 50
26 30/10/20 11 17 65
27 31/10/20 7 13 54 /|
PROMEDIO 43 [

Fuente: Elaboraciion propia.
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Anexo 26: Ficha Pretest Porcentaje de incidencias atendidas

INVESTIGADOR ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME
EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.
FECHA DE INICIO 01/10/20
FECHA DE CULMINACION 31/10/20
VARIABLE FORMULA
Gestion de incidencias PIA =TIA * 100
INDICADO MEDIDA TIR
R Donde:
Porcentaje de PIA = Porcentaje de incidencias atendidas.
igtcei%?dﬂi.s Porcentaje TIA = Total de incidencias atendidas.
TIR = Total de incidencias recibidas.
ITEM FECHA TIA TIR PIA(%)
1 01/10/20 9 13 69
2 02/10/20 12 13 92
3 03/10/20 6 14 43
4 05/10/20 11 13 85
5 06/10/20 11 14 79
6 07/10/20 13 14 93
7 08/10/20 11 14 79
8 09/10/20 7 12 58
9 10/10/20 12 13 92
10 12/10/20 9 12 75
11 13/10/20 16 18 89
12 14/10/20 12 14 86
13 15/10/20 16 17 94
14 16/10/20 9 13 69
15 17/10/20 9 15 60
16 19/10/20 10 13 77
17 20/10/20 12 13 92
18 21/10/20 13 15 87
19 22/10/20 8 12 67
20 23/10/20 10 16 63
21 24/10/20 9 12 75
22 26/10/20 10 12 83
23 27/10/20 11 11 100
24 28/10/20 12 15 80
25 29/10/20 14 16 88 A
26 30/10/20 15 17 88 H
27 31/10/20 10 13 77
PROMEDIO 79

A
\

Fuente: Elaboraciion propia.
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Anexo 27: Ficha Pretest Porcentaje de incidencias reabiertas

INVESTIGADOR ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME
EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.
FECHA DE INICIO 01/10/20
FECHA DE CULMINACION 31/10/20
VARIABLE FORMULA
Gestion de incidencias
INDICADO MEDIDA PIR = (1-NIR/NTI) * 100
R Donde:
Porcentaje de PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas.
irr:ecail(g?er}(t:zii? Porcentaje NIR = Numero de incidencias reabiertas.
NTI = Namero total de incidencias reabiertas.

ITEM FECHA NIR NTI PIR(%)
1 01/10/20 4 13 69
2 02/10/20 5 13 62
3 03/10/20 4 14 71
4 05/10/20 3 13 77
5 06/10/20 5 14 64
6 07/10/20 3 14 79
7 08/10/20 3 14 79
8 09/10/20 3 12 75
9 10/10/20 4 13 69
10 12/10/20 4 12 67
11 13/10/20 6 18 67
12 14/10/20 4 14 71
13 15/10/20 5 17 71
14 16/10/20 3 13 77
15 17/10/20 4 15 73
16 19/10/20 5 13 62
17 20/10/20 3 13 77
18 21/10/20 3 15 80
19 22/10/20 3 12 75
20 23/10/20 5 16 69
21 24/10/20 4 12 67
22 26/10/20 4 12 67
23 27/10/20 3 11 73
24 28/10/20 5 15 67
25 29/10/20 4 16 75
26 30/10/20 5 17 71
27 31/10/20 3 13 77

PROMEDIO 71

Fuente: Elaboraciion propia.
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DATOS POST-TEST

Anexo 28: Ficha Post-test Porcentaje de resolucién de incidencias

INVESTIGADOR ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME
EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.
FECHA DE INICIO 01/03/21
FECHA DE CULMINACION 31/03/21
VARIABLE FORMULA
Gestién de incidencias PRI=IR * 100
INDICADO MEDIDA TI
R Donde:
Porcentaje de PRI = Porcentaje de resolucién de incidencias.
rgsqlucién de Porcentaje IR = Numero de incidencias resueltas.
incidencias. , - .
Tl = Numero total de incidencias reportadas.
ITEM FECHA IR TI PRI(%)
1 01/03/21 13 16 81
2 02/03/21 13 18 72
3 03/03/21 14 18 78
4 04/03/21 14 16 88
5 05/03/21 14 16 88
6 06/03/21 13 14 93
7 08/03/21 15 18 83
8 09/03/21 14 17 82
9 10/03/21 16 17 94
10 11/03/21 14 18 78
11 12/03/21 14 15 93
12 13/03/21 14 15 93
13 15/03/21 16 17 94
14 16/03/21 13 14 93
15 17/03/21 13 16 81
16 18/03/21 13 17 76
17 19/03/21 13 15 87
18 20/03/21 16 19 84
19 22/03/21 13 14 93
20 23/03/21 13 16 81
21 24/03/21 13 18 72
22 25/03/21 13 15 87
23 26/03/21 14 17 82
24 27/03/21 15 19 79
25 29/03/21 18 18 100
26 30/03/21 13 14 93
27 31/03/21 13 20 65 e,
PROMEDIO 85

Fuente: Elaboraciion propia.
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Anexo 29: Ficha Post-test Porcentaje de incidencias atendidas

INVESTIGADOR ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME
EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.
FECHA DE INICIO 01/03/21
FECHA DE CULMINACION 31/03/21
VARIABLE FORMULA
Gestion de incidencias PIA =TIA * 100
INDICADO MEDIDA TIR
R Donde:
Porcentaje de PIA = Porcentaje de incidencias atendidas.
igtcei%?dﬂi.s Porcentaje TIA = Total de incidencias atendidas.
TIR = Total de incidencias recibidas.
ITEM FECHA TIA TIR PIA(%)
1 01/03/21 14 16 88
2 02/03/21 13 18 72
3 03/03/21 16 18 89
4 04/03/21 14 16 88
5 05/03/21 16 16 100
6 06/03/21 13 14 93
7 08/03/21 16 18 89
8 09/03/21 14 17 82
9 10/03/21 16 17 94
10 11/03/21 14 18 78
11 12/03/21 14 15 93
12 13/03/21 14 15 93
13 15/03/21 16 17 94
14 16/03/21 14 14 100
15 17/03/21 13 16 81
16 18/03/21 13 17 76
17 19/03/21 15 15 100
18 20/03/21 17 19 89
19 22/03/21 13 14 93
20 23/03/21 13 16 81
21 24/03/21 15 18 83
22 25/03/21 13 15 87
23 26/03/21 15 17 88
24 27/03/21 15 19 79
25 29/03/21 18 18 100
26 30/03/21 13 14 93 .
27 31/03/21 16 20 80 [
PROMEDIO 88 W
Fuente: Elaboraciion propia.
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Anexo 30: Ficha Post-test Porcentaje de incidencias reabiertas

INVESTIGADOR ALBERTO JUSTO GARRAFA SAMAME
EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L.
FECHA DE INICIO 01/03/21
FECHA DE CULMINACION 31/03/21
VARIABLE FORMULA
Gestién de incidencias
INDICFiADO MEDIDA PIR = (1-NIR/NTI) * 100
Donde:
Porcentaje de PIR = Porcentaje de incidencias reabiertas.
incidencias Porcentaje NIR = Numero de incidencias reabiertas.
reabiertas.
NTI = Numero total de incidencias reabiertas.
ITEM FECHA NIR NTI PIR(%)
1 01/03/21 5 8 38
2 02/03/21 5 8 38
3 03/03/21 5 10 50
4 04/03/21 5 10 50
5 05/03/21 6 12 50
6 06/03/21 4 11 64
7 08/03/21 5 9 44
8 09/03/21 5 9 44
9 10/03/21 5 10 50
10 11/03/21 7 10 30
11 12/03/21 5 9 44
12 13/03/21 5 11 55
13 15/03/21 4 8 50
14 16/03/21 4 11 36
15 17/03/21 6 8 38
16 18/03/21 4 8 38
17 19/03/21 5 8 38
18 20/03/21 6 8 25
19 22/03/21 4 8 50
20 23/03/21 4 8 38
21 24/03/21 6 8 50
22 25/03/21 4 10 30
23 26/03/21 4 8 38
24 27/03/21 7 11 36
25 29/03/21 6 8 25
26 30/03/21 4 12 42
27 31/03/21 7 8 25
PROMEDIO 41

Fuente: Elaboraciion propia.
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Anexo 31: Célculo del tamafio de la muestra
El tamafo de la muestra lo determinamos por:

Z2.N.P.Q

"Te(IN-1D+ 22.P.Q

Fuente: (Lopez y Fachelli, 2017, p.25)

n = Tamafo de la muestra.

Z = Nivel de confianza al 95 % (1,96).

e = Error muestral (0,05).

N = Tamafio de poblacion de estudio.

P = Porcentaje (5% = 0,05).

Q = Porcentaje completo (1 - 0,05=0,95).

Muestra para los indicadores: Porcentaje de incidencias atendidas, porcentaje de

resolucién de incidencias y porcentaje de incidencias reabiertas.

(1,96)2(374)(0,05)(0,95)

™ = 0,052(374 — 1) + (1,96)2(0,05)(0,95)
68,2460

™= 009325 + 0,1825

68,2460
n = ——

1115

n = 61,2072
n=62

Da un resultado de 62: incidencias atendidas, resolucibn de incidencias e

incidencias reabiertas. Entonces, la poblacién de la muestra es de 27 fichas de
registros con 62 incidencias.
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Anexo 32: Declaratoria de autenticidad del (de los) autor(es)

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Yo (Nosotros), GARRAFA SAMAME ALBERTO JUSTO, estudiante(s) de la
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional
de INGENIERIA DE SISTEMAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
LIMA ATE, declaro (declaramos) bajo juramento que todos los datos e
informacion que acompafian la Tesis titulada: SISTEMA WEB PARA LA
GESTION DE INCIDENCIAS DE SERVICIOS DE Tl EN LA EMPRESA AXATA
GLOBAL TRADE E.I.LR.L., 2021; es de mi (nuestra) autoria, por lo tanto, declaro

(declaramos) que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He (Hemos) mencionado todas las fuentes empleadas, identificando
correctamente toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras
fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro
grado académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni

duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo (asumimos) la responsabilidad que corresponda ante
cualquier falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la
informacion aportada, por lo cual me (nos) someto (sometemos) a lo dispuesto

en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Nombres y Apellidos

GARRAFA SAMAME ALBERTO JUSTO
DNI: 29275696

ORCID: (0000-0003-3392-0586)
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Anexo 33: Declaratoria de autenticidad del asesor

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Declaratoria de Autenticidad del asesor

Yo, PEREZ ROJAS EVEN DEYSER, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA
Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS de
la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS DE SERVICIOS DE TIEN
LA EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.l.LR.L., 2021; del (los) autor(es)
GARRAFA SAMAME ALBERTO JUSTO, constato que la investigacion cumple
con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del

programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad

César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada,
por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la

Universidad César Vallejo.

LIMA, 20 de junio de 2021

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

PEREZ ROJAS EVEN DEYSER

DNI: 43776841
ORCID: 0000-0002-5855-1767
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Anexo 34: Carta de autorizacion.

CARTA DE AUTORIZACION

San Felipe, 18 de mayo del 2021

Yo, Mery Gabriela Pacheco Acosta, Administradora de la Empresa AXATA
GLOBAL TRADE E.I.R.L, doy autorizacion por medio de la presente a:

- Garrafa Samamé, Alberto Justo, DNI N° 29275696

Estudiante de la Universidad Cesar Vallejo, a utilizar informacién de nuestra
empresa para desarrollar el proyecto denominado Sistema Web para la Gestion de
Incidencias de servicios de Tl en la Empresa Axata Global Trade E.I.R.L., 2021.
Como condiciones contractuales, el estudiante se obliga a no divulgar ni usar para
fines personales la informacién proporcionada por nuestra Empresa, que le fue
suministrada. No proporcionar a terceros, verbalmente o escrita, directa o
indirectamente, informacion alguna de las actividades y/o procesos de cualquier
indole que fuesen observadas en la empresa durante la duracion del desarrollo del
proyecto. Y no utilizar completa o parcialmente ninguno de los elementos producto
de la investigacion sean estos documentos, metodologias, procesos y otros, en

fines que no sean utilizadas estrictamente en beneficio del desarrollo del proyecto.

El estudiante asume que toda la informacién y el resultado del proyecto seran de

uso exclusivamente académico.

Atentamente

eco

AXATA GLOBAL TRADE EIRL

- |

Mery Gabriela Pachem Aoosta

Administradora
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Anexo 35: autorizacién de publicacién en repositorio institucional

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo (Nosotros), GARRAFA SAMAME ALBERTO JUSTO, identificado(s) con DNI N°
2927569; (respectivamente) estudiante(s) de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA y Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, autorizo (autorizamos) ( X ), no autorizo
(autorizamos) ( ) la divulgacibn y comunicacién publica de mi (nuestro) Tesis:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS DE SERVICIOS DE Tl EN LA
EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L., 2021.

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun lo estipulada en

el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentaciéon en caso de NO autorizacion:

Lima, 21 de junio de 2021

Apellidos y Nombres del Autor

GARRAFA SAMAME ALBERTO JUSTO
DNI: 29275696

ORCID: (0000-0003-3392-0586)
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Modelo de Negocio

El modelo de negocio que se presenta en la Figura N° 12 representa los objetivos

generales del sistema y los servicios que se brindan.

Anexo 36: Diagrama de vision, misién, metas y objetivos del negocio

LD

Brindar mejor servidio alos dientes

Contar con herramientas

Realizarun sequimiento a las b g »
tecnologicas para mejorar atencion

inddencias de dientes

Redbir las incidencias de manera Alcanzar eficienda en |a atenddn de
remota inddencias

Fuente: Elaboracién propia

Actor del Negocio

A continuacién, se muestra el actor del negocio que es el usuario quien recibe el

servicio.

106



Anexo 37: Actor del negocio

Empresas que registran
las incidencias.

Clientes

Fuente: Elaboracion propia

Trabajadores del Negocio

A continuacion, se muestran los trabajadores del negocio quienes intervienen en el
proceso de gestion de servicios.

Anexo 38: Trabajadores del negocio

Personas que se
encargan de registrar
las incidendas

Clientes
Personas que se
encargan de atender
las incidendas
Operadores

Fuente: Elaboracion propia

Lista de Casos de Uso del Negocio
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Anexo 39: Lista de casos de uso del negocio

Cadigo Caso de Uso de Negocio Representacion

:.-'/ y
CUNO1 Registrar Incidencia . Z}

CUNO2 Asignar Operador ‘~ Z}
Asignar Operador

CUNO3 Atender Incidencia Zj

CUNO4 Revisar Indicadores /’I

Revisar Indicadores

Fuente: Elaboracion propia
Modelo de Clases de Analisis
Diagrama de Casos de Uso del Negocio

A continuacion, se muestra las relaciones de los casos de uso del negocio, con el
actor de negocio y lo trabajadores del negocio.
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Anexo 40: Casos de uso del negocio

\

Usuario Cliente

Registrar Inddenda

Asignar Incidenda
Admini strador

Atender Incidenda
Operador

Fuente: Elaboracién propia
Realizaciones de los Casos de Uso

Se muestra las realizaciones de cada caso de uso del negocio en la que se detalla
coémo se llevan a cabo los procesos del negocio. Cada caso de uso tiene asignado

su realizacion.

Caso de Negocio N °1: Reportar Incidente

A continuacién, se ve como el caso de uso tiene una relacion directa con el caso

de uso del andlisis.
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Anexo 41: Registrar incidencia

Registrar Inddenda Registrar |a Incidencia

Fuente: Elaboracion propia
Caso de Negocio N °2: Asignar Incidencia

A continuacién, se ve como el caso de uso tiene una relacion directa con el caso
de uso del analisis.

Anexo 42: Asignar incidencia

- -
r e
| ﬂ
" E -
Asignar Incidenda Asignarla Incidencia

Fuente: Elaboracién propia
Caso de Negocio N °3: Atender Incidencia

A continuacioén, se ve como el caso de uso tiene una relaciéon directa con el caso
de uso del andlisis.

Anexo 43: Atender incidencia

«
i:ﬂ | ]
. -
= T — = b
Atender Incidendia Atender la Incidencia

Fuente: Elaboracién propia
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Especificacion de los Casos de Uso

CUNOL1: Registrar Incidencia

Anexo 44: Registrar incidencia

Especificacion de Caso de Uso del Negocio

<Registrar Incidencia>

Cadigo CUN-001

Nombre Registrar Incidencia

En este caso de uso el cliente que presenta una incidencia
Descripcién
se encarga de registrar los detalles de la Incidencia.

Precondiciones Ninguna.

Este caso de uso inicia cuando el usuario presenta una
Flujo Basico incidencia, problema o consulta. Dicho usuario debe

comunicarse con unidad informatica para reportarlo.

Anotaciones El usuario debe reportar su incidencia para ser resuelta.

Fuente: Elaboracion propia

CUNO2: Asignar Incidencia
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Anexo 45: Asignar incidencia

Especificacion de Caso de Uso del Negocio

Codigo

Nombre

Descripcién

Precondiciones

Flujo Basico

Anotaciones

<Asignar Incidencia>

CUN-002

Asignar Incidencia

En este caso de uso el administrador asigna al personal
adecuado para poder atender la incidencia que ha sido

registrada previamente.

Ninguna.

Este caso de uso inicia cuando el administrador asigna la
incidencia y verifica a que categoria corresponde, en base a

eso se muestran el personal técnico para poder asignar.

El personal debe atender la incidencia asignada.

Fuente: Elaboracion propia

CUNO3: Atender Incidencia
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Anexo 46: Atender incidencia

Codigo

Nombre

Descripcion

Precondiciones

Flujo Basico

Anotaciones

Especificacion de Caso de Uso del Negocio

<Atender Incidencia>

CUN-003
Atender Incidencia

En este caso de uso el personal técnico revisa en su bandeja

las incidencias asignadas para resolverla.
Ninguna.

Este caso de uso inicia cuando el personal técnico verifica
gue tiene una incidencia pendiente. El personal realiza la

atencion que el cliente registro.

El personal debe modificar el estado en el que se encuentra

la incidencia.

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Actividades de los Caso de Uso del Negocio

Registrar Incidente

Se realiza el diagrama de actividades para cada caso de uso del negocio.
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Anexo 47: Diagrama de actividades registrar Incidencia

O

Yerifica personal disponible Se asigna personal

- S

Seafiende el incidente

Fuente: Elaboracion propia

Asignar Personal
El administrador asigna al personal técnico para resolver la incidencia, problema o

consulta.

Anexo 48: Diagrama de actividades asignhar personal

L

‘erifica personal disponible

st O 0
R

Se asigna personal Confirma asignacion

Fuente: Elaboracién propia
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Atencion de Incidencia

El personal técnico resuelve la incidencia registrada.

Anexo 49: Diagrama de actividades Atencién de Incidencia

L

Verfica lista de Incidentes

CJS - O
R

Se resuelve Incidencia Adualiza estado de Incidencia

Fuente: Elaboracién propia

Diagrama de Clases
Se realiza el respectivo diagrama de clases del negocio para cada caso de uso que ha sido
identificado en la cual se muestra como el trabajador del negocio manipula las entidades

del negocio.
Registrar Incidencia

A continuacién, se muestra la secuencia en la que interactian los actores del negocio,

trabajadores del negocio y las entidades de negocio en el proceso de Registrar Incidencia.
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Anexo 50: Registrar incidencia

A o= =~ I
([ 7, /
% {
\‘\_\ ‘.l\
AN A
ADMINISTRADOR ™ 1% INCIDENCIA
N o J'f.t'
N REGISTRA
. p, i
i / '.."\
CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Asignar Personal
A continuacion, se muestra la secuencia en la que interactdan los trabajadores del

negocio y las entidades de negocio en el proceso de Asignacion de Personal.

Anexo 51: Asignhar personal

.

INCIDENCIA |

T PERSONAL TECNICO

ADMINISTRADOR

Fuente: Elaboracién propia

Atencion de Incidencia
A continuacion, se muestra la secuencia en la que interactdan los trabajadores del

negocio y las entidades de negocio en el proceso de Atencion de Incidencia.
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Anexo 52: Atencién de incidencia

_— PERSONAL
" TECNICO

PERSONAL TECNICO

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Secuencia de las Realizaciones de los Casos de Uso del Sistema
Para cada realizacion de caso de uso del sistema que fue identificado se hace su
respectivo diagrama de secuencia, donde se muestra la secuencia de los mensajes
entre las clases de analisis. A continuacion, se muestran los diagramas de

secuencia segun las especificaciones de los casos de uso.
Iniciar Sesion

El cliente solicita a la interfaz “iniciar sesién”, el sistema luego procesa dicha

solicitud verificando y valida el usuario y contrasefia
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Anexo 53: Diagrama de secuencia iniciar sesién

: Ususrio | 7: Muestra mend principal : IU_IniciaSesion | - CC_InicicSesion - usuario ‘
™ @ @
7N
Cliente Muestra menu principal Iniciar sesién
Cliente

i 1:Ingresausuario y contrasefia |

J I

i 2: Presiona botén Iniciar Sesion !

u U 3: Captura yvalida datos ingresados !

U |_| 4: Consulta usuario )

I

is: Verifica Usuaruarno

[e— 1

=

6: Retorna Datos |:

u u

Fuente: Elaboracion propia

Registra Usuarios

El usuario solicita a la interfaz “Registra Usuario”, el sistema luego procesa dicha

solicitud verificando y validando los datos que se han ingresado.
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Anexo 54: Diagrama de secuencia registrar usuario

, Selecciona opdon AgregarUsuario ,
' ,

U H Muestra formulario

Ingresa y selecciona dat0$ del usuario

: Usuario | : IU_MeniPrincipal . IU_RegistrarUsuaric | : CC_RegistrarUsuario : usuario
Psuario U MenuPrincipal IU RegistrarUsuario . CC RegistrarUsuario - usuario

Presiona botdn gu:ardar

u

LI Valida datos ingresados

|_| H Verifica usuario

D

Muestra conﬁrmacid:h de registro

ﬁ

; validapersona

pe—

Registra usuario

L

Fuente: Elaboracion propia

Modificar Usuarios

El usuario solicita a la interfaz “Modificar Usuario”, el sistema luego procesa dicha

solicitud verificando y validando los datos que se han ingresado para poder

actualizarlo.
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Anexo 55: Diagrama de secuencia modificar usuario

. Seleccion opcidn de modificarusuaro ,

i

Ingresa nuevos dalos deliusuario

U Modficardsuaie  _CC ModificarUsuario

 Muestra formulario !

u Presiona botén guargar

g

J valida datos ingresados |

[ Tere ] T Men et T T eametere | Ce_Meametsss | T
O N - S P
PN FO O O«

A - _ ()

usuario

- Verifica usuario !

Muestra confimacion 3‘18 modificacién

T Valida usuario

T Modifica usuario

H::l

)

Fuente: Elaboracién propia

Asignar Ticket

El usuario solicita a la interfaz “Asignar Ticket”, el sistema luego procesa dicha

solicitud verificando y validando los datos que se han ingresado para asignar el

ticket.
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Anexo 56: Diagrama de secuencia asignar ticket

g
Presiona nqtdn Quardar

T

. ;

|

Wugsta confimacidnide asignecin

Unaio | 10 MeniPrngipa \ 10 AsignaTicet | +CC_AsgnarTidel \ it |
 Usyario I MeniPrincipal -l AsignarTicket -CC AsignarTicket _lcket
| Seleccionar ket reporados :
H U Moestabomuero |
Selecciona datos el ficketa asignar
I Valdadalts i
H Verfica Ticket

Se asignaticket

-1

]

Fuente: Elaboracién propia

Registrar Ticket

El cliente solicita a la interfaz “Registrar Ticket”, el sistema luego procesa dicha

solicitud verificando y validando los datos que se han ingresado para poder

registrarlo.
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Anexo 57: Diagrama de secuencia registrar ticket

+ Seleccion 3 opcidn registra ficket *

| -

Muesta formulario

Ingresay selecciona datos para reqistrar ficket

!

Presiona bafin quardar

| Valida datos ingresados

- Ususrio + IU_MeniPrincipal + |U_RegistrarTicket : CC_RegistrarTioket ticket
Usuario 21U MendPrincipal 21U ReaqistrarTicket .CC ReaqistrarTicket ticket

Verifica ticket

L Valida Ticket

1

Registra Ticket

e 1

-~ --------mmmmmmmmmmmmmmm o[

Muestra conﬁrma:cidn de registro

_—m_ g

Fuente: Elaboracién propia

Verificar Tickets Asignados

El cliente solicita a la interfaz “Verificar Tickets asignados”, y el sistema mostrara los tickets

que se han asignado al usuario.

Anexo 58: Diagrama de secuencia verificar tickets asignados

Ususrio IU_MenGPrincipsl | IU_TidketsAsignados I

: CC_TicketsAsignados ticket

O O

Selecciona Tickets Asignadgs

L| |—| ' consulta datos

Usu arno 21U _MenuPrincipal _IU TicketsAsignados - CC TicketsAsignados - ticket

O O

J

Muestra registro

envia informacién

Fuente: Elaboracién propia
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Modificar Estado Ticket

El operador solicita “Modificar Estado Ticket”, y el sistema mostrara un formulario

para poder realizar dicha accion.

Anexo 59: Diagrama de secuencia modificar estado tickets

CC_ModificarEstadoTicket
Selecciona TicketAsgiandob H

[FOsuenc ) TTO_MenurTincipal IO T IE S ASIgNaa0s T L _MCaMCErEstacs 1 10w I TTIGET
- Usuario IU_MeniPrincipal _1U TicketsAsignados - ticket

L’ U consulta datos

Envia Informacidn

Muestra Registro L|

: <
Modifica estado I_I [_I

U I—I valida catos
| ’ U

Verifica datos

Muestra confirmaciéri de modficiacién

:

| Modifca estado

..

Fuente: Elaboracién propia

Modelo Légico

El Modelo Légico contiene las tablas que se crearan en la base de datos. Tal como

se muestra a continuacion:

Anexo 60: Modelo légico

3 © solucion_garrafa sessions

& € solucion_garrafa incidencia® ——

& & solucion_garrafa resumen 3 £ solucion_garrafa migrations

A © solucion_garrafa failed_jobs i © solucion_garrafa password_resets

Fuente: Elaboracion propia
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Modelo Fisico
El Modelo Fisico contiene las tablas creadas en la base de datos. Como se muestra

a continuacion:

Anexo 61: Modelo fisico

& solucion_gamrafa resumen
@ fecha : date

# total - int(11)

# atendido : int{11)

# resuelto - int(11)

# reabierto : int(11)

m created_at : datetime

A updated_at : datetime

T © solucion_garrafa failed_jobs
@ id : bigint{20) unsigned

i@ connection : text

@ gueue : text

@ payload : longtext

2 exception : longtext

m failed_at : timestamp

11 © solucion_garrafa sessions!
@ id : varchar{255)

# user_id : bigint{20) unsigned
@ ip_address : varchar(45)

@ user_agent : text

i payload - text

# last_activity : int{11)

1 @ solucion_garrafa perfil_usuario
@ id - int{11)

i descripcion : varchar(100)

m created_at : datetime

m updated_at : datetime

Fuente: Elaboracion propia

3 © sclucion_garrafa incidencia
¢ id :int{11)
# tipo_servicio - tinyint(4)

# usuario_id : bigint(20) unsigned
»

# cliente_id : int(11)

# estado  tinyint{4)

@ descripcion : text

i@ diagnostico : text

[ proceso : text

i observacion : text

@ enfrega : text

m fecha_diagnostico - datetime
[ fecha_procese : datetims

m fecha_observacion : datetime
@ fecha_entrega : datetime

m fecha_entrega_final : datetime
# reabierto - tinyint(4)

B created_at - datetime
updated_at : datetime

U @ solucion_garnala password_resets

@ emalil : varchar(255)
&l token : varchar(255)
m created_at : timestamp

Hd©  solucion_gamafa users
@ id : bigint(20) unsigned

2 name : varchar(255)

@ email ; varchar(255)

m email_verified_at : timestamp
i password : varchar(255)

@ remember_token : varchar{100)
# perfil_id - int{11)

# active : tinyint(4)

@ created_at - timestamp

m updated_at : imestamp

Y& solucion_garrafa cliente

“g id : int(11)

# tipo_cliente : tinyint(4)

@ denominacion : varchar(100)

# tipo_documento : tinyint(4)

& numero_documento : varchar(11)
@ email : varchar(100})

i@ telefono : varchar(100)

@ clave : varchar(12)

A created_at - timestamp

@ updated_at : timestamp

& solucion_garafa migrations
@ id - int{10) unsigned

£ migration : varchar(255)

# batch - int(11)
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Anexo 62: Diagrama de base de datos

}E & control.incidencias cliente 'EQ contrel_incidencias incidencia
2 id: int(11) @ id - int(11) 'ﬁ{} control_incidencias users
4 tipo_cliente - tinyint(4) # tipo_servicio : tinyint(4) fff,f-" 2 id : bigint(20) unsigned
& denominacion : varchar(100) # usuario_id : bigint(20) unsigned P N namle ————
# tipo_documento : tinyint(4) e ¢ ema!I : \rarchan{ZSS?
i numero_documento : varchar(11) # estado - finyint(4) i etralPeifred et e stanp
& email - varchar(100) i@ descripcion : text & password : varchar(255)
o telefono - varchar(100) i@ diagnostico : text ‘ £} remen:lber_token - varchar(100)
i clave : varchar{12) 5 [LEssl e # perfilid - int(11)
@ created_at - timestamp @ observacion : text M aclive Ayl ()
@ updated_at - fimestamp i@ entrega : text . @ created_at : timestamp
m fecha_diagnostico : datetime & updated_at : timestamp
@ fecha_proceso : datetime
'E £ control_incidencias resumen m fecha observacion - datetime 'E £ control_incidencias perfil_usuario
@ fecha - date @ fecha_entrega : datetime & id 2 int(11)
(il @ fecha_entrega_final : datetime & descripeion - varchar(100)
# atendido - int(11) 4 reabierto - tinyint(4) @ created_at - datetime
# resuelto - int{11) [ created at - datetime @ updated_at : datetime
# reabierto : int(11) [ updated_at : datetime
@ created_at - datetime
@ updated_at : datetime E £ control_incidencias failed_jobs:
£ control_incidencias migrations % id - bigint(20) unsigned
2 id : int(10) unsigned @ connection ® text
£ control_incidencias password_resets & migration - varchar(255) g queve - text
@ email : varchar(255) 4 batch - int(11) 8 i T
Faéoken: varchar{259) 2 exception : longtext
[ created_at : timestamp § .
@ failed_at : timestamp

Fuente: Elaboracién propia
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Diccionario de datos

Anexo 63: Cliente

Columna Tipo
id (Primaria) int(11)
tipo_cliente tinyint(4)
denominacion varchar(100)
tipo_documento tinyint(4)

numero_documento varchar(11)

email varchar(100)

telefono varchar(100)
clave Varchar(12)
created_at timestamp
updated_at timestamp

No

No

No

Si

Si

No

No

Predeterminado Comentarios
1 1: Juridica 2:Natural
1 1:RUC 2:DNI
NULL
NULL
NULL

current_timestamp()

current_timestamp()

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 64: indices

Nombre de la . Unic
Tipo
clave o]
PRIMARY BTSE Si

Empaquetad Column Cardinalida Cotejamient

o] a d o]

No id 201 A

Nul

No

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 65: Incidencias

Columna

id (Primaria)

tipo_servicio
usuario_id

cliente_id

estado

descripcion
diagnostico
proceso
observacion
entrega
fecha_diagnostico
fecha_proceso

fecha_observacion

fecha_entrega

fecha_entrega_fin
al

reabierto

created_at

updated_at

Tipo

int(11)
tinyint(4)

bigint(20
)

int(11)

tinyint(4
)

text
text
text
text
text
datetime
datetime

datetime

datetime

datetime
tinyint(4)
datetime

datetime

Nul

No

No

No

No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si

No

No

No

Predeterminado

NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL

NULL

current_timestamp(

)

NULL

0

current_timestamp(

)

current_timestamp(

)

Comentarios

1:Cémputo 2:Impresoras 3:Redes

0:Rechazado 1:Registrado
2:Diagnostico 3:EnProceso
4:0bservacion 5:Entregado

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 66: indices

Nombre de la . Unic Empagquetad Cardinalida Cotejamient Nul
Tipo Columna
clave o] o] d o] o]
PRIMARY BTISE Si No id 245 A No
servicio_FK BTER E No No cliente_id 245 A No
usuario_id BTISE No No usuadrlo_l 4 A No
Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 67: Perfil usuario
Columna Tipo N(;JI Predeterminado Enlzces Comesntano
id (Pn)mana int (11) No
o varchar
descripcion (100) No
created_at datetime No current_t(l;'n estamp
updated_at datetime No current_t(|)m estamp
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 68: indices
Nombre de la Ti Unic Empaqueta Column Cardinalid Cotejamien Nul
ipo
clave P do a ad to o
BTRE i .
PRIMARY £ Si No id 3 A No

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 69: Resumen

. Nul . Enlaces Comentari
Columna Tipo Predeterminado
o a os
fecha (Primar current_timestam
. date No
ia) p()
total int (11) No 0
atendido int (11) No 0
resuelto int (11) No 0
reabierto int (11) No 0
datetim current_timestam
created_at No
e p()
datetim current_timestam
updated_at No
e p()
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 70: indices
Nombre de la Tip Uni Empaqueta Colum Cardinalid Cotejamie Nu
clave 0 co do na ad nto lo
PRIMARY BETIE Si No fecha 6 A No

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 71: Users

Columna
id (Primaria)

name

email

email_verified_a
t

password

remember_toke
n

perfil_id

created_at

updated_at

Tipo

bigint (20)

varchar
(255)

varchar
(255)

timestamp

varchar
(255)

varchar
(100)

int (11)

timestamp

timestamp

Nul Predeterminad

No

No

No

Si

No

Si

No

Si

Si

(o]

NULL

NULL

NULL

NULL

perfil_usuario ->

Enlaces a

id

Comentario

S

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 72: indices

Nombre de la
clave

PRIMARY

users_email_uniqu

e

users_perfil_id_ID

X

Tipo L'Jr(;ic
R s
TR
R o

Empaquetad Column

(o]

No

No

No

a

id

email

perfil_id

Cardinalida Cotejamient

d

o

A

Nul

No

No

No

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 73: Manual del usuario

1. Presentacion

El presente Manual contiene instrucciones acerca de como hacer uso de la
aplicacion del sistema web desarrollada para la gestion de incidencias de la
empresa Axata Global Trade E.l.LR.L. En este se describen las funciones del

aplicativo, ademas de las interfaces que esta presenta.
2. Inicio

Esta pantalla permite seleccionar el ingreso a clientes, administradores y
operadores.

Axata Global Trade E.IR.L.

Sistema Web De Help Desk Para La Gestion De Incidencias
Carabayllo - Lima - Perl

ACCESO CLIENTES ACCESO AXATA

3. Login del cliente

Esta interfaz permite el acceso al sistema web de los clientes, se accede por el

RUC o DNI almacenado en el sistema.

131



Control de Incidencias

Acceso a Clientes

RUC

Clave

4. Menu de clientes
La pagina principal del sistema web, ofrece acceso a la lista de incidencias y el

registro de estas, se tendra acceso a la siguiente interfaz:

0 Axata Global Trade = Registrarincidencia

ﬂ Enim Sit Institute Lista de incidencias

@ Lista de incidencias

Registradas ~ Atendidas
Registrar incidencia

@ Salir Ticket Id Tipo Detalle
AXGT-0000000060  Impresoras  nibh. Donec est mauris, rhoncus id,

AXGT-0000000079  Software aliquet libero. Integer in magna. Phasellus dolor...

AXGT-0000000252  Impresoras  Impresora Brothre 32000G1 reemplazar toner y funcion)

5. Listado de incidencias

En la primera pantalla se lista las incidencias registradas y atendidas, se
puede filtrar por fecha.

132



Lista de incidencias

o

Registradas Atendidas

Fecha Fecha
Ticket Id Tipe Detalle Estado registro entrega
AXGT- Impresoras  nibh. Donec est mauris, rhoncus id, Registrado  03/05/2021
0000000060
AXGT- Software aliquet libero. Integer in magna. Phasellus Registrado  03/05/2021
0000000079 dolor...
AXGT- Impresoras  Impresora Brothre 32000GI reemplazartonery  Registrado  11/05/2021
0000000252 funcion...
AXGT- Redes Mo hay repeticion de sefial en pasillo... Asignado 11/05/2021
A00N0NNYE1

6. Registrar incidencia
La interfaz de incidencias permitira registrar una nueva incidencia.

Ingrese los datos de la incidencia

Registro
Cliente Tipo de servicio
Enim Sit Institute v Hardware v

Detalle de la incidencia

el

Registrar la incidencia

7. Acceso a administradores
Esta interfaz permite el acceso al sistema web y a todas sus funciones. Debe

ingresar sus credenciales y presionar el boton “Aceptar” para pasar a la interfaz

principal.
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Control de Incidencias

Acceso al sistema

Correo

electrénico

Clave

Login  Registro

8. Menu principal

La péagina principal del sistema web, ofrece acceso a todas las funciones del

sistema. Ademas, aqui se aprecian los datos del usuario. En relacion al tipo de

usuario, se activa una de las funcionalidades. En caso de ser usuario de clase

administrador, se tendra acceso a la siguiente interfaz:

e Axata Global Trade =

€d cortosscatanee Resultados de las incidencias

Administrador

Fecha Atendidos
a Dashboard
& Clientes 13/05/2021 @ I
28.57%
O, 1o
afx Usuarios
12/05/2021 @ [
i
@& Salir 23.08%
11/05/2021 © |
T2.73%

En caso de ser un usuario estandar, se tendra acceso a la siguiente interfaz:
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Q Operador #1

@B Dashboard

= salir

ta Global Trade

Incidencias registradas

Ticket Id

AXGT-0000000250

AXGT-0000000251

AXGT-0000000260

Incidencias registradas

Cliente

Enim Sit Institute

Enim Sit Institute

Enim Sit Institute

9. Listado deincidencias e indicadores

En la primera pantalla se lista el resumen de incidencias por dia y los

indicadores de resultados.

Fecha

13/05/2021

12/05/2021

11/05/2021

10/05/2021

09/05/2021

08/05/2021

06/05/2021

Resultados de las incidencias

Atendidos

20.00%

23.08%

12.73%

33.33%

65.38%

47.22%

38.109%

Resuelto Reabierto
| |

80.00% 20.00%
| |

23.08% 7.69%
]

45.45% 0.00%
| |

26.67% 6.67%
||

19.23% 0.00%
|

25.00% 0.00%
|

36.51% 0.00%

Dashboard
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10. Asignar incidencia

La interfaz de incidencias permite asignar operador a una incidencia.

Asignar operador incidencia Dashboard
AXGT-0000000266

Registro
Asignar usuario Fecha de entrega
Seleccione ™ dd/mm/aaaa (|
Cliente Tipo de servicio
Enim Sit Institute ~ Redes N

Detalle inicial de la incidencia

Problema con la red.
Red desfasada.

e

Asignar operador

11. Clientes

La interfaz de clientes permitira gestionar los datos de clientes.

Clientes

Clientes registrados

# Cliente Email Teléfono

1 ACME SAC acme@gmail.com 987654321
2 Enim Sit Institute non.dui@Aliguamultricesiaculis.co.uk (514) 418-6394
3 Tincidunt Neque Foundation nec@PhasellusornareFusce.com (455) 965-5817
4 Ligula Nullam Feugiat Ltd a.mi@Aliguam.edu (543) 656-3881
5 Sodales Elit PC lobortis.mauris.Suspendisse@eratSednunc.net (638) 767-3516
§ Fermentum Fermentum Arcu Company Donec@enimCurabitur.co.uk (830) 424-7092
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12. Nuevo cliente

Esta interfaz permite el registro de un nuevo cliente.

Nuevo cliente

Tipo de cliente

Seleccione

Tipo de documento

Seleccione

Correo electrénico

Razén social

Nimero de documento

Teléfono

13. Usuarios

La interfaz de usuarios permite listar los usuarios existentes del sistema.

Usuarios

Usuarios registrados

# Usuario

1 Carlos Escalante

2 Eduardo Quintanilla

3 Alberto Justo Garrafa Samamé
4 Operador #1

5 Operador %2

[ Alberto Garrafa

Perfil

Administrador

Administrador

Administrador

Operador

Operador

Administrador

Nuevo usuario

14. Nuevo usuario

Esta interfaz permite registrar nuevos usuarios en el sistema.
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Registrar usuario

Perifil de usuario
Nembre

Correo electrénico
Clave

Confirmar clave

Seleccione
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Anexo 74: Acta de Aprobacién de Originalidad de Tesis

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis

Yo, Pérez Rojas Even Deyser, docente de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura
y Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo
(Sede Ate), asesor de la tesis titulada: “Sistema Web Para La Gestion De

Incidencias De Servicios De Tl En La Empresa Axata

Global Trade E.I.R.L., 2021” del autor Garrafa Samamé Alberto Justo, constato
gue la investigacion tiene un indice de similitud de 18 % verificable en el reporte

de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de
investigacion cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias

establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada,
por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la

Universidad César Vallejo.

Lugar y fecha, Lima 20 de junio del 2021.

Apellidos y Nombres del Asesor: Pérez
Rojas, Even Deyser

DNI Firma
43776841

ORCID
(0000-0002-5855-1767)
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Anexo 75: Dictamen para Sustentacion

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
Dictamen Para Sustentacion

Lima, 20 de junio del 2021

El jurado encargado de evaluar el informe de investigacion presentado por el (los)
estudiante(es) GARRAFA SAMAME ALBERTO JUSTO, de la Escuela Profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS, cuyo titulo es "SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE SERVICIOS DE TI EN LA EMPRESA AXATA GLOBAL TRADE E.I.R.L., 2021",
damos fe de que hemos revisado el documento antes mencionado, luego que el estudiante
ha levantado todas las observaciones realizadas por el jurado, y por lo tanto estd APTA
para su defensa en la respectiva sustentacion.

se firma la presente para dejar constancia de lo mencionado:

TN\
{/7 9%\‘/’ & /)\
S L

Firmado digitalmente por:

Firmado digitalmente por: DMONTOYAN el 22 Jun 2021 DOANGELESP el 22 Jun 2021
13:30:00 13:30:00
MONTOYA NEGRILLO DANY JOSE ANGELES PINILLOS DANIEL ORLANDO
PRESIDENTE SECRETARIO

Firmado digitalmente por: EVENPEREZ el 22 Jun
2021 13:30:00

PEREZ ROJAS EVEN DEYSER
VOCAL (ASESOR)
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Anexo 76: Acta de Sustentacién de Tesis

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Acta de Sustentacion de Tesis
Siendo las 7:30:00 PM del 21 de Junio del 2021, el jurado evaluador se reunio para
presenciar el acto de sustentacion de Tesis titulada: "SISTEMA WEB PARA LA
GESTION DE INCIDENCIAS DE SERVICIOS DE Tl EN LA EMPRESA AXATA
GLOBAL TRADE E.L.R.L., 2021", presentado por el (los) autor(es) GARRAFA
SAMAME ALBERTO JUSTO, estudiante(s) de la escuela profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS.

Concluido el acto de exposicion y defensa de Tesis, el jurado luego de la

deliberacion sobre la sustentacion dictamind:

Autor Dictamen

GARRAFA SAMAME ALBERTO JUSTO MAYORIA

Se firma la presente para dejar constancia de lo mencionado:

TN\
¢7 s
Y C

Firmado digitalmente por:

Firmado digitalmente por: DMONTOYAN el 22 Jun 2021 DOANGELESP el 22 Jun 2021
13:30:00 13:30:00
MONTOYA NEGRILLO DANY JOSE ANGELES PINILLOS DANIEL ORLANDO
PRESIDENTE SECRETARIO

-

Firmado digitalmente por: EVENPEREZ el 22 Jun
2021 13:30:00

PEREZ ROJAS EVEN DEYSER
VOCAL (ASESOR)
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Anexo 77: Evidencia del resultado del Turnitin

18%
UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO
¢ >

8¢ estan viendo fuentes estandar

B
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

‘ Ver fuentes en inglés (Reta) ‘

Coincidencias

w repostorioucnedupe 9 Y

Fuente de Intemet

Titulo de a tesis . 2 Enegadoalniversia. 59 Y
(E_TD Tralejo del estudiante
“Sistema Web Para La Gestion De Incidencias De Servicios De Tl —
' 3 epostoiouledeched. 19 )
En La Empresa Axata Global Trade ELR L., 2021" = C e
E 4 dominiodeascienciss.. ¢T3

Fuente de Intemet

AUTOR:

5 winespiituemprende.. ¢ % Y

Fuente de Intemet

Garrafa Samame, Alberto Justo (0000-0003-3392-0566)

B f feor <1% )

T . . . W a A
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