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Resumen

La presente investigacion tiene por propdsito el disefiar e implementar un sistema web
que optimice la gestion de autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la empresa
CLARO PERU S.A. La compaiiia CLARO ha llegado a cubrir un rubro de produccion
econdmica muy importante a nivel mundial, debido a la gran demanda del mercado de consumo
de productos y servicios como internet, cable y teléfono fijo. La problematica se identifico en el
area de soporte técnico de celulares, la cual solo cuenta con herramientas basicas ocasionando
acumulacién y una demora en las reparaciones de equipos. En tal sentido, Claro requeria una
solucién informética a través de la implementacion de un sistema web que brinde un soporte
personalizado a los clientes de forma remota, en la cual existia un control de atenciones, estado
del soporte y por sobre todo la atencion de servicio de autoayuda sea rapida; dicho sistema fue
desarrollado bajo la metodologia RUP, con codificacion en Visual Basic y el gestor SQL Server.

La investigacion desarrollada fue de tipo descriptiva-explicativa con un enfoque de tipo
cuantitativo; la poblacion estuvo constituida por 30 colaboradores de la compafiia Claro, los
cuales fueron abordados en su totalidad; el instrumento de recopilacion de datos fue la encuesta y
fue respaldada por los instrumentos del cuestionario de evaluacion.

Tras un andlisis estadistico se denota que para el pretest el 50.00% del personal sefialaron
un nivel bajo respecto a la gestién de autoayuda, en tanto que el 43.33% sefialaron en un nivel
medio y el 6.67% un nivel alto. Y para el postest, el 3.33% del personal sefialaron un nivel bajo,
en tanto que el 10.00% sefialaron en un nivel medio y el 86.67% un nivel alto.

Palabras clave: Autoayuda, tiempo de soluciones, administracion de incidencia y control de

atencion
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Abstract

The purpose of this research is to design and implement a web system that optimizes the
self-help management of remote solutions for the clients of the company CLARO PERU S.A.
The CLARO company has come to cover a very important area of economic production
worldwide, due to the great demand of the consumer market for products and services such as
internet, cable and landlines. The problem is identified in the cell phone technical support area,
which only has basic tools causing accumulation and a delay in equipment repairs. In this sense,
Claro required a computer solution through the implementation of a web system that provides
personalized support to customers remotely, in which there was a control of care, support status
and, above all, service attention self-help be quick; This system was developed under the RUP
methodology, with Visual Basic coding and the SQL Server manager.

The research developed was descriptive-explanatory with a quantitative approach; The
population consisted of 30 employees of the Claro company, who were approached in their
entirety; the data collection instrument was the survey and was supported by the evaluation
questionnaire instruments.

After a statistical analysis, it is noted that for the pretest, 50.00% of the personnel
indicated a low level with respect to self-help management, while 43.33% indicated a medium
level and 6.67% a high level. And for the post-test, 3.33% of the personnel indicated a low level,

while 10.00% indicated a medium level and 86.67% a high level.

Keywords: Self-help, solution time, incidence management and attention control.
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Introduccion

El presente proyecto estd enfocado en el disefio e implementacion de un sistema web
cuyo objetivo es optimizar la gestion de autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la

empresa CLARO PERU S.A.

Las empresas de telecomunicaciones han llegado a ser un rubro de produccién econémica
muy importante a nivel mundial debido a la gran demanda del mercado de consumo de productos
y servicios como internet, cable y teléfono fijo. En los Gltimos afios, los desarrollos tecnoldgicos

de los equipos moviles han sido significativos en todo el mundo.

Para la realizacion de la problemética se logrd identificar las causas, siendo una de ellas
el control de atencion, la administracion de incidencias y el tiempo de solucién.

Para el desarrollo de este proyecto se contempl6 4 capitulos que se detallan:

En el capitulo I, identificamos la realidad problematica, los objetivos, la justificacion y

las limitaciones que presenta la investigacion.

En el capitulo 11, se menciona los antecedentes internacionales y nacionales que poseen
concordancia con la investigacion planteada, con el fin de brindar veracidad al desarrollo de la
investigacion de la gestion de autoayuda. Se realiza el marco tedrico para mostrar los conceptos
y términos basicos que se relacionen en la investigacion para lograr un mejor entendimiento del

desarrollo del proyecto.



En el capitulo 111, se lleva a cabo el desarrollo de la metodologia de investigacion para la
realizacion del plan de integracion, el enfoque de la investigacion, alcance del proyecto de la
investigacion, la Operacionalizacion de las variables, hipotesis, tipo de investigacion, disefio de
investigacion, metodologia de la solucion tecnologica, poblacion y muestra, por ultimo las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que servira para el planteamiento y afirmacion de

la hipétesis general y las hipotesis especificas planteadas.

En el capitulo 1V, se muestran los resultados alcanzados durante el andlisis, los
mencionados resultados se logran obtener al realizar las pruebas de la hipdtesis y culminan con
las discusiones de los resultados de los tesistas mencionados en los antecedentes. Por Gltimo, se
presentan las conclusiones y sugerencias para el proyecto, también se adjunta los apéndices y

documentos relacionados al proyecto.

Como resultado del presente proyecto se obtuvo una mejora de la gestion de autoayuda
de soluciones remotas para los clientes, el control de atencion para los clientes, la administracion

de incidencias y el tiempo de solucion de la empresa CLARO PERU S.A.



Capitulo I: Problema de la investigacion



1.1. Descripcion de la realidad problematica

Claro Pert forma parte de la organizacion latinoamericana de telecomunicaciones Claro

Dentro del pais, es la segunda compafiia mas representativa entre las cuatro compafiias de

telefonia celular y pertenece al Grupo América Movil y que a su vez distribuye los servicios de

television digital, telefonia e internet. Para la presente investigacion nos centramos en Claro

Per(, la cual esta ubicada en la Av. Nicolas Arriola N° 480 Urb. Santa Catalina — La Victoria, tal

cual se muestra en la siguiente figura:
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Las empresas de telecomunicaciones han llegado a ser un rubro de produccion econémica

muy importante a nivel mundial debido a la gran demanda del mercado de consumo de productos



y servicios como internet, cable y teléfono fijo, donde en los Gltimos afios, los desarrollos
tecnoldgicos de los equipos moviles (celulares) han sido significativos en todo el mundo. Sin
embargo, su utilizacion como fuente de comunicacion es actualmente muy controvertida debida
a que principalmente presentan fallas técnicas tanto en software y hardware, esto hace disminuir

los costes tanto en equipos mdviles como en planes de los productos y servicios.

A nivel nacional las empresas de telecomunicaciones presentan casos excesivos por fallas
técnicas de los equipos mdviles, generando un costo elevado de reparacién en dichos equipos,
incrementando las largas colas en los establecimientos y presentando una diferencia negativa en

el porcentaje de quejas y ventas en clientes con equipos moviles.

El proceso actual en el &rea de soporte técnico de celulares de la empresa de
telecomunicaciones Claro Pert S.A. empieza cuando el cliente ingresa al establecimiento, luego
de ello, el cliente obtiene un ticket de espera para ser atendido por un Asesor de Atencién al
Cliente (ATC), que registra sus datos personales. El cliente explica el motivo o falla del equipo
movil averiado, tomando observacion por parte del ATC para dirigirse al Area Técnica de
Moviles (ATM), misma que entrega el equipo movil con una ficha técnica impresa con datos del

cliente el estado del movil, todo ello rellenado manualmente.

El area de soporte técnico para celulares cuenta con tres personales técnicos: un jefe de
servicio y dos técnicos. El jefe de soporte técnico se encarga de recibir el equipo averiado y una

vez constatado el jefe de servicio procede a firmar un documento al ATC, asegurando la entrega



del equipo mavil y brindando una informacion, la cual comunica la entrega del equipo reparado
en un plazo de tres dias habiles. Luego de ello, el jefe registra los datos del cliente y guarda en
una base de datos lo que se realiza con el equipo movil. Si en el caso este no presenta fallas, se
realiza un diagnostico y restauracion de fabrica, pero si en el caso que presentara fallas, como
ejemplo, el ingreso de liquido, pantalla rota o rajadura en cosmético, haria que se pierda la
garantia y esto seria costeado por el cliente. Acto seguido se realiza una cotizacion para su
prospera reparacion del equipo movil. Si el cliente acepta la cotizacion, el equipo mavil es
Ilevado a reparacion y se entrega dentro de los tres dias habiles, esto hace que se genere un
minimo de fallas en la comunicacién con el cliente. Si en caso contrario el cliente no acepta la
cotizacion, el equipo mavil es devuelto en su estado inicial, es decir, EI &rea de soporte técnico
de celulares solo cuenta con herramientas basicas generando acumulacion y una demora en las
reparaciones de los celulares. En tal sentido, la empresa de telecomunicaciones Claro Per( S.A.
necesita en su pagina oficial un sistema web para la administracion de autoayuda que permita dar

soluciones remotas a los clientes que tiene dificultades frecuentes en los equipos moviles.

Para la atencion que se le va brindar se realizara un sistema web que nos permita
automatizar el tiempo, asi evitando la acumulacion de equipos en atencién y espera de una
solucién con la finalidad de evitar que la empresa sea sancionada, asimismo, se toma en cuenta el
historial de atenciones realizadas al cliente que se repite mensual, trimestral y anualmente. Asi
como también, conocer las atenciones reiterativas de cada cliente, identificando el problema del
equipo movil para saber si ha sido reparado con frecuencia y con ello llevar un control de

atenciones. Bajo este contexto, el presente trabajo describe como se optimizara via remota el



proceso de gestion de autoayuda, brindado informacion detallada y precisa con la recoleccion de

datos de manera automatica y con ayuda de hardware desarrollado para la compafiia.

A continuacion, se da a conocer la organizacion, la cual, mediante el problema principal,
se descubren los problemas secundarios, y se genera a través del diagrama de Ishikawa, tal como
se visualiza en la siguiente figura:

Figura 2
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A continuacion, se da a conocer mediante una representacion gréafica, el desarrollo de implementacion de un sistema web para

la gestion de autoayuda y esto se genera a través del diagrama de CANVAS.

Figura 3

Analisis de CANVAS
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y postest para identificar la
mejora de la gestion de
autoayuda.
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Soluciones potenciales

Implementacion  de  un
sistema web para brindar
soluciones de forma remota.

— Falta

— Falta de control en la atencién

incidencias
— Retraso en el tiempo de atencion.

Problemas

de administracion de




1.2.

1.3

Planteamiento del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué modo el disefio e implementacion de un sistema web optimizara la gestion

de autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.?

1.2.2 Problemas especificos
Problema especifico 1

¢De qué modo el disefio e implementacion de un sistema web optimizara el control
de atencion para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.?
Problema especifico 2

¢De qué modo el disefio e implementacién de un sistema web optimizara la
administracion de incidencias para los clientes de la compaiiia CLARO PERU S.A.?
Problema especifico 3

¢De qué modo el disefio e implementacién de un sistema web optimizara el tiempo
de solucidn para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.?
Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Disefiar e implementar un sistema web para optimizar la gestion de autoayuda de

soluciones remotas para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.

1.3.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1



1.4

10

Disefiar e implementar un sistema web para optimizar el control de atencion para
los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.
Objetivo especifico 2

Disefiar e implementar un sistema web para optimizar la administracion de
incidencias para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.
Objetivo especifico 3

Disefiar e implementar un sistema web para optimizar el tiempo de solucion para

los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.

Justificacion e importancia de la investigacion
Justificacion metodoldgica

La investigacion se implement6 bajo los instrumentos, métodos, técnicas y
procedimientos una vez probada su validez y confiabilidad para ser empleados en otros
estudios similares. Todos estos resultados que obtengamos seran muy importantes para
mejorar nuestro trato con los clientes. La situacion problematica planteada es pertinente y
relevante, esto significa que: para abordar el problema de investigacion necesitamos la
implementacién de la metodologia RUP con respaldo del lenguaje de UML para visualizar
los diagramas que seran parte del presente trabajo, que nos permita lograr los objetivos
trazados donde brindemos posibles soluciones, sugerencias y recomendaciones que sirvan

como antecedentes para otros trabajos de investigacion.

Justificacion préctica
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El presente trabajo motiva a llevar a cabo proyectos de gestion de autoayuda para
las entidades que proveen servicios de telecomunicaciones, esto con el propoésito que
gestionen efectivamente la informacion de forma accesible en todo momento. Esto lo
obtendra Claro Pert S.A. con un control eficiente de la informacién mediante un sistema
web. Con esta herramienta tecnoldgica se proporcionard a los usuarios un alto grado de
usabilidad, eficiencia de esta gestion, con una nueva mejora para el proceso que es
importante para salvaguardar la informacién de Claro Perd S.A. Asimismo para concluir, el
trabajo propuesto posibilitara optimizar las operaciones de la gestion de autoayuda de

soluciones remotas implementando un sistema web.

Justificacion econémica

Tras la optimizacion de la gestion de autoayuda se posibilito atender con mayor
rapidez la atencién de clientes, asimismo, disminuyendo el tiempo de respuesta de atencion
al cliente en la compafiia Claro. A su vez, el presupuesto para la implementacion del
sistema fue de bajo costo para la compafiia de telecomunicaciones Claro Perl S.A.,
logrando minimizar los costos de personal operativo, que anteriormente se requeria para la
atencion personalizada a los clientes. De igual, tras la implementacion del sistema web
permitié generar mayores ingresos, al atraer a un mayor namero de clientes que contrata

sus servicios en la compariia Claro y sumarse a los méas de 7 mil clientes en el pais.
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1.5 Limitaciones

La falta de actualizacion de los registros de los clientes, por ello se implement6 una
funcionalidad que permita mantener actualizado los registros de los clientes.

Datos incompletos y no actualizados, de los clientes como de los equipos moviles, para
lo cual, se realiz6 un control de inventario periddico para mantener actualizada toda la
informacion de los equipos moviles.

El periodo de tiempo de recoleccién de la informacion comprende un afio de duracién,
teniendo reuniones periddicas y programadas con los gerentes de la compafiia para

recolectar toda la informacion necesaria para el proyecto.



Tabla 1

Gestion de riesgos del proyecto

13

Actividad Riesgo Consecuencia Severidad Estrategia Responsable
v Poca comunicacién entre usuario y grupo -
Seleccion de las personas
de proyecto. L
. que realizaran las
v" Demora de cambios y el proyecto se . i
) Y operaciones en el sistema
. encuentra en continuo crecimiento. Problemas en . Jefe del
Gestion . Medio y base de datos para
v El equipo de proyecto no respeta los costos . ) proyecto
. garantizar la seguridad de
acuerdos establecidos. . o
i . la informacion y
v" Eventos inesperados como desconexion a :
: . documentos relacionados.
la base de datos o lentitud en el sistema
v"Insuficiente tiempo para las reuniones. . Reuniones especificas con
- Con . Redundancia . Jefe del
Inicio  v* Poca comunicacion con los usuarios. Medio  la empresa para conocer a
. .. €n procesos proyecto
v Poca informacion de los procesos. detalle sus procesos.
Validacion de toda la
C No se . - .
e Poca comunicacion para elaborar el . informacion y documentos Analista
Analisis e entiende los Alto A
analisis. fundamentales de la  Disefiador
procesos
empresa.
" . . . Informar  sobre cada
v" Pérdida de la capacidad de conservacion Mal manejo . .
- - : - accion  ejecutada  del —
Disefio y proteccion de la informacion del con la Alto L, Disefiador
; . . proyecto para Vvalidacion
negocio. informacion

de la empresa.
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2.1. Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Gutiérrez (2015) en su tesis titulada “Monitoreo y control remoto usando la red de
telefonia celular GSM”, realizada en la Universidad Nacional Autonoma de México, tuvo
como objetivo proponer un sistema que permita el monitoreo y supervision de dispositivos
actuadores a través de la aplicacion de un dispositivo movil haciendo uso de la red de
telefonia digital GSM (Global System for Mobile communications). A nivel metodolégico
la investigacion fue de enfoque cualitativo, con un tipo de estudio descriptivo. En cuanto a
los resultados, en las fases de prueba se determind que el sistema funcionaba de manera
correcta, siempre y cuando el sistema de email no se encontrara ubicado en un &rea de gran
densidad de usuarios, contribuyendo a comprender que el control remoto buscaba extender
las capacidades naturales de comunicaciones hacia los aplicativos utilizando la red de
telefonia GSM. Finalmente, se concluyé que la tecnologia GSM contribuy6 a un area
emergente en donde se buscaba extender las capacidades naturales de comunicacion en los
dispositivos utilizando la red de telefonia mévil del Sistema global de comunicaciones

moviles hacia nuevas aplicaciones.

Pérez (2017) en su tesis titulada “Desarrollo de una aplicacion mdvil para control
remoto de un servicio web”, realizada en la Universidad Carlos 111 de Madrid (Espafia),
tuvo como objetivo desarrollar una aplicacion para el sistema operativo Android, que
posibilite adquirir una interface de usuario conectada a un servicio web. A nivel

metodoldgico la investigacion fue de enfoque cualitativo, con un tipo de estudio
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descriptivo. En cuanto a los resultados, se identifico la solucion dptima para el manejo
unico de los electrodomeésticos de un hogar, contribuyendo a comprender el desarrollo del
aplicativo movil para la obtencion de una interface de usuario conectada a un servicio web.
Finalmente, se concluyd que emplearon una gran variedad de tecnologias diferentes que, al
final contribuyeron a manejar los aparatos electronicos de forma remota a través de un

dispositivo con sistema operativo Android.

Pacheco (2017) en su tesis titulada “Analisis, disefio e implementacion de una
aplicacion distribuida de gestion de inventario para dispositivos mdviles”, realizada en la
Universidad Carlos 111 de Madrid (Espafia), tuvo como objetivo evaluar e implementar un
aplicativo para dispositivos moviles Android que permita realizar de manera remota y
sencilla el proceso de gestion de inventario, ahorrando tiempo y recursos. A nivel
metodoldgico la investigacion fue de enfoque cualitativo, con un tipo de estudio
descriptivo. En cuanto a los resultados, se identifico el proceso de gestion de inventario, en
el cual no se ejecutaba de forma rapida ni eficiente, contribuyendo a comprender que la
aplicacion que se deseaba implementar para los dispositivos moviles en Android le
permitia realizar de manera remota los procesos de gestion de inventario, tanto de
funcionamiento como de percepcidn satisfaccion de los usuarios. Finalmente, se concluy6
que la aplicacion permitio el acceso a la base de datos para insertar o recuperar la

informacion de inventario de manera trasparente.
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2.1.2 Nacionales

Tumbalobos (2018) en su tesis titulada “Propuesta de soluciones para la
configuracion remota de Smartphones”, realizada en la Pontificia Universidad Catolica del
Per(, tuvo como objetivo la realizacion de una propuesta de soluciones para la
configuracion remota de smartphones. A nivel metodoldgico la investigacion fue de
enfoque cualitativo, con un tipo de estudio descriptivo. En cuanto a los resultados, se
identifico la alta demanda que tienen los centros de servicio técnico, debido a la creciente
adquisicion de dispositivos maéviles siendo el tipo de configuracion remota de equipos
inteligentes la méas apropiada para el acceso a la plataforma por parte del usuario y
representd un ahorro del 25% del pago total que la compafiia destinaba para proporcionar
el servicio en el call center. Finalmente, se concluyé que una plataforma de datos de
servicio suplementario no estructurado permitio alcanzar la configuracién remota de
smartphone y a la autogestion por parte de los usuarios que presentaron inconvenientes

sencillos de software y aplicaciones.

Maldonado (2016) en su tesis titulada “Desarrollo e implementacion de una
herramienta grafica para la configuracion remota de una Red Privada Virtual con Routers
Ciscos”, realizada en la Pontificia Universidad Cat6lica del Perd, tuvo como objetivo
implementar una herramienta grafica que posibilite la creacion de una red privada, entre
dos 0 mas filiales de la compaiiia, de manera agil y sencilla proporcionando una proteccion
de la informacion. A nivel metodologico la investigacion fue de enfoque cualitativo, con

un tipo de estudio descriptivo. En cuanto a los resultados, se logré implementar la
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busqueda de comunicacion fiable, rapida y segura entre las distintas filiales con las que
disponian muchas compafiias, la cual ayuddé a comprender que la implementacion de una
herramienta grafica red privada virtual se ejecutaba de forma répida brindando la seguridad
de la informacién con posibilidad de expansion a diferentes empresas locales y de
diferentes lugares. Finalmente, se concluyo que el desarrollo y aplicacion de una
herramienta para la configuracion remota de una red privada virtual logré reducir en gran
proporcion el periodo de tiempo empleado en la configuracion remota y de esta manera

destinar dicho tiempo ahorrado en otras operaciones criticas de la compafiia.

Urteaga (2016) en su tesis titulada “Disefio de supervision remota de la planta
externa de fibra Optica para redes de telefonia publica en Lima metropolitana”, realizada
en la Pontificia Universidad Catolica del Perd, tuvo como objetivo desarrollar un sistema
de monitoreo o supervision remota que permita la optimizacion en los servicios de calidad
y a su vez controlar la carga de trafico de los usuarios a través de un servicio seguro y
eficiente. A nivel metodoldgico la investigacion fue de enfoque cualitativo, con un tipo de
estudio descriptivo. En cuanto a los resultados, se identifico la alta demanda de conexiones
de fibra Gptica que generaba grandes costos para el monitoreo y control del sistema en la
supervision de la planta externa de fibra 6ptica, cumpliendo con todos los requerimientos
estimados y que el sistema disponia de una gran adaptabilidad para la implementacion de
venideras tecnologias gracias a un soporte apropiado y compatibilidad entre sus

tecnologias. Finalmente, se concluyo que la supervision remota de la planta externa de
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fibra Optica para redes de telefonica publica en Lima, ayudd a que los servicios de calidad

sean servicios confiables.

Bases tedricas

Definicion de sistema web

Comprende un conjunto de péginas que se encargan de brindar continuamente
informacion que pueda producir los mejores resultados, como cuando se complementa con
otro tipo de recursos, son, por ejemplo, los sistemas que se implementan utilizando
diferentes tipos de lenguajes de programacion. PHP es méas popular debido a su facilidad
de uso porque le permite especificar funciones y caracteristicas que deben cumplirse en

relacion con los requisitos especificados.

Dimensiones del sistema web
Para la presente investigacion se consideré los siguientes atributos que definiran la

calidad en el software.

ISO 25010

Segun (Wattiheluw et al.,2019), la ISO/IEC es un estandar utilizado por la comunidad

internacional para evaluar o medir la calidad del software, que es una versién mejorada de la

ISO/IEC 9126 con la adicidn de diferentes estructuras y secciones del estandar de modelado de



20

calidad. La ISO/IEC utilizada en este estudio es la versién 25010 cuyos indicadores son los

siguientes:

- Adecuacion funcional

Pertinencia funcional: Es aquella capacidad del sistema web que brinda una serie
adecuada de funciones para operaciones y propo6sitos de usuario determinados que
nos permite determinar si el sistema web cumple con las tareas y objetivos para los
cuales fueron desarrollados.

Correccion funcional: Es aquella capacidad del sistema web que brinda los
resultados o efectos adecuados o concertados que genera el sistema web a los
procesos que el usuario del sistema realiza, es decir, garantiza la precision en los

resultados esperados con el nivel pertinente de exactitud.

- Fiabilidad

Disponibilidad: Es aquella caracteristica del sistema web que nos permite determinar
la capacidad del sistema web de proteger los datos de los usuarios en condiciones de
uso. Es recomendable desarrollar con dedicacion esta parte del sistema dado que los
atacantes pueden aprovechar las vulnerabilidades en el software en la base de datos
para convertir los privilegios de acceso de bajo nivel de privilegios de acceso de alto
nivel, es decir, sin seguridad de acceso, el sistema web no puede identificar una
amenaza especifica dentro de las operaciones que realiza el usuario.

Tolerancia a fallos: En la actualidad, estd ampliamente aceptado que la sociedad en

la que vivimos depende totalmente del uso de sistemas basados en computadoras para
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apoyar sus funciones vitales. Por lo tanto, es imperativo que este sistema web no deba
caer 0 quedar sin funcionamiento ya que esto puede poner en peligro los sistemas
informaticos en tiempo real, por ejemplo, un ordenador que controla un reactor
nuclear no debe dejar que el reactor se descontrole porque podria provocar una
emision de radiacion que pondria en peligro las vidas humanas. Es recomendable que
los errores introducidos por fallos del sistema sean previsibles en cuanto a sus

consecuencias.

- Usabilidad

Capacidad para ser usado: Es la capacidad del sistema web que permite al usuario
operarlo y controlarlo. Es importante que el software sea lo mas intuitivo de usar para
que usuario sepa como usarlo desde el primer momento, debido a la gran cantidad de
operaciones que normalmente dispone un sistema web. A menudo, crear complejidad
hace que el software sea menos facil de usar por la variedad de cosas que tiene para lo
que el usuario necesita.

Capacidad de aprendizaje: Es la capacidad del sistema web que permite al usuario
aprender sobre su aplicacion. Considerando que todos los productos deben ser
intuitivos de usar, también deben de ser faciles de entender y aprender, de lo

contrario, se considera que no tiene valor para los usuarios.

- Eficiencia de desempefio

Comportamiento temporal: Es aquella caracteristica del sistema web que por medio

de su interfaz proporciona caracteristicas de interaccion apropiadas para los diferentes
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tipos de usuarios del sistema para que puedan utilizar el sistema de la forma mas
normal posible.

e Utilizacién de recursos: Es aquella caracteristica del sistema web que nos permite
determinar si el sistema web consume muy pocos recursos del equipo donde se
encuentra instalado, por lo que usuario no necesita tener un ordenador de grandes

prestaciones para trabajar con este software.

- Portabilidad

e Capacidad para ser reemplazado: Es aquella capacidad del sistema web que nos
permite determinar si el actual se puede reemplazar por otro de caracteristicas
similares. Este software se ajusta a la comparacion con otros softwares que el usuario
puede probar, este usuario determinara cual es mejor y si necesita usar uno en lugar
de otro, donde podré utilizarlo sin ningn problema.

e Capacidad para ser instalado: Es aquella caracteristica del sistema web para la
configuracién de una instalacion exitosa. Esta es una de las funciones mas solicitadas
por los usuarios de software, ya que normalmente lo instalan utilizando diferentes

plataformas de hardware o sistemas operativos.

Segun (Nikulina, et al., 2018), en RUP el proceso se llama iteracidn porque la integracion
se divide en fases que consisten en iteraciones para cumplir con los requisitos del cliente. Cada
iteracion realiza un ciclo de tareas criticas y guia al desarrollador hacia el objetivo final de

construir un sistema de software.



23

El proceso de desarrollo consta del siguiente conjunto de flujos de trabajo basicos:

e Fase 1 - Definicion de requisitos: Una coleccion de todos los requisitos posibles
que brinda el conocimiento del contexto del sistema, definiciones de caracteristicas
y requisitos no funcionales y

e Fase 2 - Andlisis: Clarificacion y sistematizacion de requerimientos y

e Fase 3 - Disefio: La creacion de una arquitectura de sistema que pueda implementar
y soportar todos los requisitos definidos en la fase anterior e

e Fase 4 - Implementacion: Creacion de componentes del sistema basados en la
arquitectura y

e Fase 5 - Prueba: Comprueba la integridad de los componentes y versiones del

sistema creadas y se encarga de ejecutar las pruebas del sistema.

Con la metodologia RUP, desarrollar un modelo comercial para una organizacién, crear o
redisefiar un proceso comercial existente y tomar esas decisiones en funcion de los requisitos del
sistema de informacion presupone la etapa de resolucion de problemas del modelado de dominio
en las primeras etapas. Asimismo, se debe sentar las bases para la construccion de un sistema de
informacion; el éxito o el fracaso de un proyecto que crea un sistema de informacién integrado

depende de qué tan bueno sea el modelo del proceso de negocio. (Nikulina, et al., 2018).

Definicion de gestion de autoayuda (Helpdesk)
Comprende una serie de recursos tecnologicos y humanos, que se encargan de

brindar servicios con la probabilidad de administrar y resolver las potenciales incidencias
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de una forma integral, &gil y efectiva, junto con la atencidn de requerimientos vinculadas a
las TIC que solicite un usuario. Esta tecnologia constituye una gran contribucion al
momento de aumentar el rendimiento de las compafiias simultdneamente que incrementa el
nivel de agrado de los usuarios. Dado que los sistemas Helpdesk son empleados para el
cumplimiento de funciones sencillas dentro de las compafiias; la informacién que estos
producen tiene una gran trascendencia en la toma de decisiones; motivo por el cual estos
sistemas de informacion estan caracterizados por la velocidad en sus transacciones, al igual
que asegurar la total disponibilidad de la informacion, su integridad y que no sea alterado
por otros usuarios no facultados. Un Helpdesk debe tener un alto grado de fiabilidad,
puesto que si no fuera el caso podria perjudicar a los usuarios, a las transacciones de
informacion, a la reputacion de la compafiia, entre otros. De igual modo en caso de
inconvenientes, se debe contar con instrumentos de restablecimiento y de resguardo de los

datos para de este modo asegurar la calidad del sistema.

La gestion de autoayuda es la confianza en nuestra capacidad de pensar, en nuestra
capacidad de enfrentarnos a los desafios basicos de la vida. La confianza en nuestro
derecho a triunfar y a ser felices; el sentimiento de ser respetables, de ser dignos, y de tener
derecho a afirmar nuestras necesidades y carencias, a alcanzar nuestros principios morales
y a gozar del fruto de nuestros esfuerzos.

Funcionamiento de un sistema de gestion de autoayuda
Consiste en una estructura de servicio de asistencia que permitira ofrecer a los

clientes los tipos unicos de autoayuda que necesitan. Entre los cuales destacan los sistemas
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de helpdesk, el cual proporciona un amplio tipo de funciones orientadas al cliente, desde la

monitorizacion de las dificultades hasta las funciones de auto-asistencia. Cuando piense en

que opcion de helpdesk elegir, no olvide si los clientes pueden o no ser capaces de

sintonizar el desarrollo en su pregunta y adquirir informacion sobre el progreso de su

consulta. Al respecto Martinez et al. (2013) indican lo siguiente:
El sistema de Helpdesk funciona sobre todo para brindar de forma virtual o
presencial, la pronta solucién a problemas de primer y segundo nivel. Una vez el
area de Helpdesk tenga el conocimiento del problema, se evaluaré si la ayuda sera
virtual o presencial, luego se procedera a elaborar un ticket en el cual apareceran
los datos con la falla reportada, la solucion y el procedimiento a seguir. Cuando la
solucidn sea efectuada, el ticket quedara cerrado y la informacion de la situacion
problemaética, se quedara guardada en la base de datos Unicamente para que Mesa
de ayuda pueda llevar su control exacto de los procedimientos por realizar y los
avances del trabajo en la solucion del problema. (p. 19).

A continuacion, se describen los conceptos generales que abarcan las dimensiones de la

gestion de autoayuda:

Dimensiones de gestion de autoayuda

- Control de atenciones
El control de atencidn contribuya a que el usuario que requiera asistencia pueda
ensefar la naturaleza del problema al personal de soporte técnico. Consiste en una manera

mas agil y efectiva de expresar los inconvenientes que pudieran presentar que por celular o
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email. Si es requerido, el usuario también puede otorgar facilidades al personal de soporte

técnico para tener el control de forma remota compartida del dispositivo del usuario para

que pueda ensefarle didacticamente como solucionar el problema.

Manejo y seguimiento de atenciones: Es necesario que exista el manejo y
seguimiento de atenciones ya que es fundamental para realizar una retroalimentacion
0 seguimiento para llegar a las metas establecidas, el no tener un control y
seguimiento de las atenciones por los operarios, hara que el Asesor de Atencion al
Cliente (ATC), que registra los datos personales del cliente tengan ineficiencia en el
tiempo de trabajo, efectuando menor nimero de atenciones por dia.

Base de conocimientos: Tiene una gran relacion con el seguimiento de atenciones
pues en vista que a través del sistema se puede monitorear el nUmero de atenciones
que cada ATC efectla durante el dia, y cual es el tiempo que se toma entre una
atencion al cliente y otra, se pueden generar reportes a través de una base de
conocimientos que contiene la cotizacién del equipo movil llevado a reparacion y la
fecha de entrega dentro de los tres dias habiles, esto hace que se genere un minimo de
fallas en la comunicaciéon con el cliente.

Estadisticas y métricas de atenciones: Se implementan estas métricas que
permitiran obtener datos con todas las posibilidades de consumo para permitir el
monitoreo y disponibilidad del servicio de atencién con calidad, también permitira
tener mapeados una mayor cantidad de escenarios con el fin de disminuir la

probabilidad de producirse incidente. De tal forma que este pueda identificar una
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mayor cantidad de incidencias para su mitigacién, provenientes de nuevos escenarios

generados por la evolucion de la atencion al cliente del negocio.

- Administracion de incidencias

La administracion de incidencias contribuira a llevar un registro acerca de la
gestion de calidad respecto a las asistencias que proporcione el equipo de Helpdesk. De
esta forma se podra atender una implantacién por etapas hasta alcanzar que su compafia

pueda programar, administrar y monitorear sus proyectos.

e Registro de incidencias: Basado en las métricas revisadas, esto permite llevar un
control y seguimiento de la atencion de incidencias, desde su origen hasta su
resolucion, incorporandolo en los procesos de la empresa para gque facilite tener un
monitoreo constante de los registros de incidentes reportados por mesa de ayuda, con
el fin de reducir los tiempos de atencién de incidencias y su disminucion.

e Recopilacion de datos de usuario: En relacion a las métricas de atencion en esto se
elabora la recopilacién de datos dirigidos a los encargados de resolver y/o mitigar los
incidentes reportadas por los usuarios comerciales por medio de los canales de
atencion. Bajo este contexto, el presente trabajo describe como se optimizara via
remota el proceso de gestion de autoayuda, brindado informacion detallada y precisa
con la recoleccion de datos de manera automatica y con ayuda de hardware
desarrollado para la compafiia para disminuir los incidentes reportados por errores en

el manejo de los sistemas.
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e Soporte y mantenimiento de incidencia: A partir del registro de incidencias, se
designan los recursos del area de procesos para realizar la definicion y mapeo de los
procesos del area de infraestructura, aplicaciones de mesa de ayuda. Asi mismo,
efectuar un estudio de tiempo de atencion para los incidentes mas relevantes

presentados por el area Comercial.

- Tiempo de solucion

Las métricas que estan vinculadas con el periodo de resolucion contribuyen a
comprender cuanto es el tiempo que los clientes deben esperar para tratar su asunto. El
tiempo de primera resolucion es aquel tiempo que pasa desde el momento en que es
generado el ticket hasta el momento en el que se soluciona por primera vez. El tiempo de
resolucion integral es aquel tiempo que pasa desde el momento en que es generada la
solicitud de soporte hasta el momento en el que se soluciona de forma definitiva. Una
desigualdad considerable entre esas dos cifras, puede significar que se requiere una mayor
capacitacion con el proposito de prevenir que se tenga que reevaluar el mismo problema
varias veces.

e Comunicacion con el cliente: En esta fase es donde se realiza el acercamiento con el
cliente y el levantamiento de informacion, en este proceso se socializan las
necesidades que quieren mitigar por medio del desarrollo y es la base de la
metodologia debido a que conforme la comunicacion e informacion brindada por el
cliente se llevan a cabo y de manera correcta, exitosa y exacta las fases siguientes, por

esta razon para que no se presenten contratiempos es necesario abarcar y poder
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socializar toda la informacion que se pueda adquirir. Por ejemplo, por medio de
encuestas se puede adquirir mayor informacién para la atencion que se le va brindar
al usuario donde se realizard un sistema web que nos permita automatizar el tiempo,
asi evitando la acumulacion de equipos en atencion y espera de una solucion.
Porcentaje de satisfaccion: La satisfaccion tiene que ver cuidar los intereses del
cliente (interno y externo), con amabilidad, disposicion a servir, rapidez, proactividad
y privilegiando sus intereses antes que los personales. Cabe mencionar que, las areas
y las personas dentro de la empresa se relacionan entre si como clientes y
proveedores; por ello, es indispensable y obligatorio que cada quien conozca su rol en
esta relacion. La atencion a los usuarios es responsabilidad de todos los empleados de
la empresa, en ese sentido, una empresa sin cultura de servicio al cliente interno, no
podra satisfacer las necesidades del cliente final. En relacion a este punto, lo que no
se puede medir es dificil que mejore, por lo que es necesario establecer en las
empresas un sistema de medida de la satisfaccion del cliente como centro basico de la
actividad empresarial; para ello, se toma en cuenta el historial de atenciones
realizadas al cliente que se repite mensual, trimestral y anualmente. Asi como
también, conocer las atenciones reiterativas de cada cliente, identificando el problema
del equipo mavil para saber si ha sido reparado con frecuencia y con ello llevar un
control de atenciones.

Tiempo de respuesta y espera: Por un lado, el tiempo de respuesta hace referencia a
la cantidad de tiempo que transcurre desde que percibimos algo hasta que damos una

respuesta en consecuencia. Por tanto, es la capacidad de detectar, procesar y dar
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respuesta a un estimulo. Por otro lado, el tiempo de espera, hace referencia si en caso
el cliente no acepta la cotizacion en su forma base y esto desencadene en que el
equipo movil sea devuelto a su propietario en su estado inicial bajo la responsabilidad
del Area de Soporte Técnico de celulares, lo que podria generar una acumulacion y

una demora en las reparaciones de los celulares por falta de gestion.

Definicion de términos bésicos

- Acuerdo de nivel de servicio (SLA). Es aquel acuerdo que se da entre un proveedor de
servicios de Tl y un cliente, dicho SLA explica el servicio de Tl, documenta los
propositos de niveles de servicio y detalla las obligaciones que tiene el proveedor de

servicios de Tl y del cliente.

- Base de datos de la gestion de configuracion (CMDB). Es aquel repositorio de
informacion, en la cual se vinculan todos los elementos de un sistema de informacion,

las cuales pueden ser un hardware o software.

- Gestion de cambios. Es aquel proceso en la cual se monitorean los cambios producidos
en la infraestructura o cierta caracteristica de los servicios de manera manejable,

aplicando los cambios adoptados, con la més baja paralizacion.

- Gestion de incidentes. Es aquel proceso la cual se encarga fundamentalmente de

restablecer la operacion regular del servicio tan agil como sea oportuno y reducir el
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impacto que tiene o puede tener en la suspension o disminucion de éste en la calidad del

servicio.

Gestion de niveles de servicio. Es aquel proceso en la cual se precisa, documenta y
gestiona los niveles de servicio IT para los usuarios que son solicitados y cuyos costos
son fundamentados.

Gestion de requerimientos de servicio. Es aquel proceso en la cual se administran,
procesan y supervisan todas las solicitudes de soporte de T1 con el fin de evitar la

suspension del servicio de la empresa.

Gestion de servicios de tecnologias de la informacion (ITSM). Es aquella disciplina
que se orienta a la gestion del conjunto de usuarios, procesos y tecnologias que
contribuyen para garantizar la calidad de los servicios T1, con acuerdo a ciertos niveles

de servicio concertados con anterioridad con el cliente.

Gestion de versiones. Es aquel proceso la cual cubre la planeacion, disefio,
construccion, configuracién y pruebas de versiones de hardware y software para disefiar
un conjunto establecido de componentes de version. La gestion de version emplea el

proceso de monitoreo de cambios y gestion de configuracion.



Capitulo 111: Metodologia de la investigacion
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3.1 Enfoque de la investigacion

Enfoque cuantitativo
La investigacion se desarrollo en base a un enfoque cuantitativo, el cual fue

definido por Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2018) de la siguiente forma:
Representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos
eludir pasos, (...) aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una
idea (...), se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y
se construye un marco o perspectiva teodrica. De las preguntas se derivan hipotesis,
determinan y definen variables; se traza un plan para probar las primeras (...) se
seleccionan casos o unidades para medir en estas las variables (...) se analizan y
vinculan las mediciones obtenidas (...) y se extrae una serie de conclusiones. (p. 6).
La presente investigacién cumplio este enfoque, debido a que, de forma

planificada, sistematica y secuencial, se llevaron a cabo actividades que comprendieron,

entre otras, la redaccion del problema de investigacion, los objetivos respectivos, un marco

tedrico, unas hipotesis, la ejecucién de un trabajo de campo que comprendié una

recoleccion de datos, y pruebas estadisticas que permitieron evaluar las hipotesis

formuladas, dando respuesta al problema de investigacion.

3.2 Variables

- Variable independiente: Sistema web

- Variable dependiente: Gestion de autoayuda



3.2.1 Operacionalizacion de las variables.

Variable independiente - Sistema web

Tabla 2

Variable independiente - Sistema web

Dimensiones Indicadores items Niveles y rangos
- - : ) Variable independiente
Dimensién 1 Pertinencia funcional 1-2 Bajo (20-46)
Funcionalidad Correccion funcional 3-4 Medio (47-73)
Alto (74-100)
Dimension 1
Dimensién 2 Disponibilidad 5-6 Ba_Jo (4-9)
Fiabilidad . Medio (10-14)
Tolerancia a fallos 7-8 Alto (15-20)
Dimensién 2
. Bajo (4-9)
Dimension 3 Capacidad para ser usado 9-10 Medio (10-14)
Usabilidad Capacidad de aprendizaje 11-12 Alto (15-20)
Dimension 3
Bajo (4-9)
Dimension 4 Comportamiento temporal 13-14 Medio (10-14)
Eficiencia de Alto (15-20)
desempefio Utilizacion de recursos 15-16
Dimensién 4
Bajo (4-9)
Medio (10-14)
Alto (15-20)
Capacidad para ser reemplazado  17-18 Dimension 5
Dimension 5 Bajo (4-9)
Portabilidad Capacidad para ser instalado 19-20 Medio (10-14)

Alto (15-20)




Variable independiente - Gestion de autoayuda

Tabla 3

Variable dependiente - Gestion de autoayuda

Dimensiones Indicadores Items Niveles y rangos
Manejo y seguimiento de 1.2
) ) atenciones
Dimension 1
Control de Base de conocimientos 3-4 Variable dependiente
atenciones o o Bajo (18-41)
Estadisticas y meétricas de 5.6 Medio (42-65)
atenciones Alto (66-90)
Dimension 1
: o Bajo (6-13)
Registro de incidencias 7-8 Medio (14-21)
Dimension 2 Alto (22-30)
Administracion  Recopilacion de datos de usuario  9-10
de incidencias o Dimension 2
Soporte y mantenimiento de Bajo (6-13)
L . 11-12 J
incidencia Medio (14-21)
Alto (22-30)
o ) Dimension 3
Comunicacion con el cliente 13-14 Bajo (6-13)
Dimension 3 Medio (14-21)
Tiempo de Porcentaje de satisfaccion 15-16 Alto (22-30)
solucion
Tiempo de respuesta y espera 17-18
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3.3 Hipdtesis
3.3.1 Hipdtesis general
El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable la
gestion de autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la compafiia CLARO
PERU S.A.
3.3.2 Hipdtesis especificas
Hipdtesis especifica 1
El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable el
control de atenciones para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.
Hipdtesis especifica 2
El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable la
administracion de incidencias para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.
Hipotesis especifica 3
El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable el

tiempo de solucion para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.

3.4 Tipo de investigacion
La presente investigacion ha sido clasificada en base a su alcance. Dentro de esta
clasificacion, se situ6 en un alcance descriptivo y explicativo, como se detalla a

continuacion:

Alcance descriptivo
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Respecto a las investigaciones de alcance descriptivo, Hernandez-Sampieri y
Mendoza Torres (2018) indican que “miden o recolectan datos y reportan informacion
sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno o
problema a investigar.” (p. 108). Esta definicion se aplica al trabajo realizado en la
presente investigacion, pues el sistema web desarrollado fue evaluado en base a un criterio
de calidad de software, comprendido por 6 dimensiones (funcionalidad, fiabilidad,
usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad); ademas, se realizaron diagnosticos a
modo de pretest y postest para el proceso de gestion de autoayuda de soluciones remotas
que se deseaba mejorar. Los resultados de las evaluaciones realizadas fueron representados
en tablas de frecuencia y gréficos de barras, ubicados en el capitulo 4 del presente

documento.

Alcance explicativo
Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2018) indican que las investigaciones de
disefio experimental cumplen un alcance explicativo, basdndose en lo siguiente:
Debido a que los experimentos analizan las relaciones entre una o0 mas variables
independientes y una 0 méas dependientes, asi como los efectos causales de las
primeras sobre las segundas, son estudios explicativos (...) Se basan en hipétesis
preestablecidas, miden variables y su aplicacion debe sujetarse al disefio concebido
con antelacion; al desarrollarse, el investigador esta centrado en la validez, el rigor

y el control de la situacion de investigacion (p. 172).
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Por ello, la investigacion fue también de alcance explicativo, debido a que se
analiz6 el modo en que el sistema web desarrollado mejoro la gestion de autoayuda de
soluciones remotas en la empresa abordada, mediante su implementacion y uso por parte
del personal de la compafiia, quienes tuvieron un seguimiento constante por parte del

investigador.

3.5 Disefio de investigacion

Disefio pre experimental

La presente investigacion fue realizada en base a un disefio pre experimental, el
cual estd definido al disponer de “un grupo tnico (...) A un grupo se le aplica una prueba
previa al estimulo o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y
finalmente se le aplica una prueba posterior” (Mendoza Torres y Hernandez, 2018, p. 163).
Dentro de esta definicion, la investigacion fue desarrollada en base a un disefio pre
experimental, debido a que se realizaron influencias sobre la variable dependiente “Gestion
de autoayuda” en la empresa abordada, sin considerar grupos de control para llevar a cabo
comparaciones de estados. Asimismo, el disefio pre experimental aplicado, consideré la
ejecucion de un pretest y un postest, con el fin de evaluar los cambios en la variable

dependiente planteada.

3.6 Poblacion y muestra



Poblacion
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La poblacion de estudio estuvo conformada por los trabajadores de la compafiia

Claro Peru S.A. en el afio 2021, estos trabajadores sumaron un total de 30, por lo que fue

posible abordarlos en su totalidad, sin necesidad de trabajar con muestras.

Tabla 4

Distribucion de la poblacion de estudio

N° de L
. Cago Funcion
trabajadores
3 Técnicos Persona encargada de realizar la solucién.
. Persona encargada de realizar cobros por
2 Cajeros .
reparacion.
Persona encargada de realizar el transporte de los
2 Despachadores ) .
dispositivos.
20 Asesores Personas encargadas de registrar incidencias
Personas encargadas de realizar la administracion
2 Jefes .
de incidentes.
- Persona encargada de realizar la administracion del
1 Administrador .
sistema de autoayuda.
Muestra

La muestra se entiende como “un subconjunto representativo y finito extraido de

una poblacién accesible”. Hernandez, citado en Castro (2003), afirma que “si la poblacion

es menor de 50, la poblacidn corresponde a la muestra” (p.69).
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se recurri6 a la técnica de la encuesta, la cual conté con

el apoyo de dos tipos cuestionarios como instrumentos de recoleccion. Estos cuestionarios

tuvieron las siguientes caracteristicas:

Tabla b

Ficha técnica del instrumento de evaluacion del sistema web

Caracteristicas

Descripcién

Nombre del instrumento
Afio

Técnica

Objetivo

Muestra

NUmero de item
Aplicacion

Tiempo de administracion
Normas de aplicacién

Escala

Respuestas disponibles

Cuestionario de evaluacion del sistema web
2021

Encuesta

Evaluar la adecuacidn funcional, fiabilidad, usabilidad, eficiencia de
desempefio y portabilidad

30 trabajadores

20

Directa

30 minutos

Debera marcar en cada item la opinién que considere

Likert
1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Tabla 6

Ficha técnica del instrumento de evaluacion de la gestion de autoayuda
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Caracteristicas

Descripcién

Nombre del instrumento
Afio

Técnica

Objetivo

Muestra

NUmero de item
Aplicacion

Tiempo de administracion
Normas de aplicacién

Escala

Respuestas disponibles

Cuestionario de evaluacion de la gestion de autoayuda de soluciones remotas
2021

Encuesta

Evaluar el control de atenciones, administracién de incidencias y tiempo de
solucion

30 trabajadores

18

Directa

20 minutos

Debera marcar en cada item la opinién que considere

Likert
1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Validacion por confiabilidad

Los datos recolectados fueron puestos bajo una prueba de confiabilidad, basada en

la homogeneidad de las respuestas expresadas por cada uno de los integrantes de la

poblacién de estudio. Debido a que los items que compusieron los instrumentos de

recoleccion de datos tuvieron dos o més valores posibles, fue requerido realizar la prueba

Alfa de Cronbach, considerando un coeficiente de confiabilidad minimo de 0.70 (70%), los

resultados fueron los siguientes:



Tabla 7

Resultados de las pruebas de confiabilidad de la variable independiente

Variable - dimensién Coeficiente calculado Resultado
Variable independiente 0,9849 Confiable
Sistema web (98.49%)

Dimensién 1 0.8569 Confiable
Adecuacion funcional (85.69%)
Dimensién 2 0.8639 Confiable
Fiabilidad (86.39%)
Dimensién 3 0.9197 Confiable
Usabilidad (91.97%)
Dimension 4 0.8429 Confiable
Eficiencia de desempefio (84.29%)
Dimensién 5 0.9158 Confiable
Portabilidad (91.58%)

Como se aprecia en la tabla 7, los coeficientes calculados, tanto para la variable
independiente como sus dimensiones, han tenido valores superiores al minimo exigido
(0.70), por lo que fue posible afirmar que los datos recolectados ofrecieron una

confiabilidad suficiente para las mediciones deseadas.

Tabla 8

Resultados de las pruebas de confiabilidad de la variable dependiente

Variable - dimension Momento Coeficiente Resultado
calculado

Variable dependiente

Gestion de autoayuda Pretest 0.9616 Confiable




Dimensién 1
Control de atenciones

Dimensién 2
Administracion de
incidencias

Dimension 3
Tiempo de solucion

Postest

Pretest

Postest

Pretest

Postest

Pretest

Postest
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0.9438

0.9369

0.9462

0.9164

0.9365

0.9367

0.9663

Confiable

Confiable

Confiable

Confiable

Confiable

Confiable

Confiable

Como de aprecia en la tabla 8, los coeficientes calculados, tanto para la variable

dependiente como sus dimensiones (y en los momentos del pretest y del postest), han

tenido valores superiores al minimo exigido (0.70), por lo que fue posible afirmar que los

datos recolectados ofrecieron una confiabilidad suficiente para las mediciones deseadas.
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4.1. Analisis de resultados

Resultados descriptivos de la variable independiente

Tabla 9

Frecuencias de la variable independiente: Sistema web
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 6 20.00%
Alto 24 80.00%

Figura 4

Graéfica de barras respecto a la variable independiente: Sistema web
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En relacion con la tabla 9 y la figura 4, se observa lo siguiente:
- El andlisis estadistico evidencio6 que el 20% de los trabajadores encuestados indicaron un

nivel medio, en tanto que el 80% indicaron un nivel alto respecto al sistema web.



Resultados descriptivos de la dimension 1

Tabla 10

Frecuencias de la dimensién 1: Adecuacién funcional
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 3 10.00%
Alto 27 90.00%
Figura 5
Grafico de barras respecto a la dimension 1: Adecuacion funcional
100.00%
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90.00%
80.00%
70.00%
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En relacién con la tabla 10 y la figura 5 se observa lo siguiente:

- Elanalisis estadistico evidencid que el 10% de los trabajadores encuestados indicaron un

nivel medio, en tanto que el 90% indicaron un nivel alto respecto a la adecuacién funcional

del sistema web implementado.



Resultados descriptivos de la dimension 2

Tabla 11

Frecuencias de la dimensién 2: Fiabilidad
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 8 26.67%
Alto 22 73.33%
Figura 6
Gréfico de barras respecto a la dimension 2: Fiabilidad
0,
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En relacién con la tabla 11 y la figura 6, se observa lo siguiente:

- Elandlisis estadistico evidencid que el 26.67% de los trabajadores encuestados indicaron

un nivel medio, en tanto que el 73.33% indicaron un nivel alto respecto a la fiabilidad del

sistema web implementado.



Resultados descriptivos de la dimension 3

Tabla 12

Frecuencias de la dimension 3: Usabilidad
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 6 20.00%
Alto 24 80.00%
Figura 7
Gréfico de barras respecto a la dimension 3: Usabilidad
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En relacién con la tabla 12 y la figura 7, se observa lo siguiente:

- Elanalisis estadistico evidencid que el 20% de los trabajadores encuestados indicaron un

nivel medio, en tanto que el 80% indicaron un nivel alto respecto a la usabilidad del

sistema web implementado.



Resultados descriptivos de la dimensién 4

Tabla 13

Frecuencias de la dimension 4: Eficiencia de desempefio
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 5 16.67%
Alto 25 83.33%
Figura 8
Graéfico de barras respecto a la dimension 4: Eficiencia de desempefio
90.00% 83.33%
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70.00%
60.00%
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En relacién con la tabla 13 y la figura 8, se observa lo siguiente:

- Elanalisis estadistico evidencid que el 16.67% de los trabajadores encuestados indicaron

un nivel medio, en tanto que el 83.33% indicaron un nivel alto respecto a la eficiencia de

desempefio del sistema web implementado.



Resultados descriptivos de la dimension 5

Tabla 14

Frecuencias de la dimensién 5: Portabilidad
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Nivel Pretest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 28 93.33% 0 0.00%
Medio 2 6.67% 10 33.33%
Alto 0 0.00% 20 66.67%
Figura 9
Graéfica de barras respecto a la dimension 5: Portabilidad
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En relacién con la tabla 14 y la figura 9, se observa lo siguiente:

- Elanalisis estadistico evidencid que el 33.33% de los trabajadores encuestados indicaron

un nivel medio, en tanto que el 66.67% indicaron un nivel alto respecto a la portabilidad

del sistema web implementado.



Resultados descriptivos de la variable dependiente
Tabla 15

Frecuencias de la variable dependiente: Gestion de autoayuda

o1

) Pretest Postest
Nivel
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 83.33% 4 13.33%
Medio 5 16.67% 9 30.00%
Alto 0 0.00% 17 56.67%
Figura 10
Gréfica de barras respecto a la variable dependiente: Gestidn de autoayuda
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80%
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De acuerdo con la tabla 15 y la figura 10, se puede observar lo siguiente:

- Parael pretest, el 83.33% del personal abordado sefialaron un nivel bajo respecto a la

gestion de autoayuda, en tanto que el 16.67% sefialaron un nivel medio.

- Parael postest, el 13% del personal abordado sefialaron un nivel bajo respecto a la gestion

de autoayuda, en tanto que el 30% sefialaron un nivel medio y el 56.67% sefiaron un nivel

alto.



Resultados descriptivos de la dimensién 1
Tabla 16

Frecuencias de la dimension 1: Control de atenciones
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) Pretest
Nivel

Postest

Frecuencia Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

Bajo 26 86.67%
Medio 4 13.33%
Alto 0 0.00%

4 13.33%
7 23.33%
19 63.33%

Figura 11

Graéfica de barras respecto a la dimension 1: Control de atenciones
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De acuerdo con la tabla 16 y la figura 11, se puede observar lo siguiente:

- Parael pretest, el 86.67% del personal abordado sefialaron un nivel bajo respecto al control

de atenciones, en tanto que el 13.33% sefialaron un nivel medio.

- Para el postest, el 13.33% del personal abordado sefialaron un nivel bajo respecto al control

de atenciones, en tanto que el 23.33% sefialaron un nivel medio y el 63.33% sefiaron un

nivel alto.
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Resultados descriptivos de la dimensién 2
Tabla 17

Frecuencias de la dimensién 2: Administracion de incidencias

Pretest Postest
Nivel . . . .
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 83.33% 2 6.67%
Medio 5 16.67% 17 56.67%
Alto 0 0.00% 11 36.67%
Figura 12

Gréfica de barras respecto a la dimension 2: Administracién de incidencias

90% 83.33%
80%

70%
60% 56.67%

50% ® Bajo
40% 36.67% Medio

30% Alto
20% 16.67%

6.67%
10%
0.00%
0% I

Pretest Postest

De acuerdo con la tabla 17 y la figura 12, se puede observar lo siguiente:
- Parael pretest, el 83.33% del personal abordado sefialaron un nivel bajo respecto a la
administracidn de incidencias, en tanto que el 16.67% sefialaron un nivel medio.
- Parael postest, el 6.67% del personal abordado sefialaron un nivel bajo respecto a la
administracién de incidencias, en tanto que el 56.67% sefialaron un nivel medio y el

36.67% sefiaron un nivel alto.



Resultados descriptivos de la dimensién 3
Tabla 18

Frecuencias de dimension 3: Tiempo de solucién
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Pretest

Postest

Nivel
Frecuencia Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Bajo 28 93.33%
Medio 2 6.67%
Alto 0 0.00%

6
5
19

20.00%
16.67%
63.33%

Figura 13

Grafica de barras respecto a la dimension 3: Tiempo de solucion

100% 93.33%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 6.67%
. 0
10% 0.00%
0%
Pretest

20.00% 16 570y

Postest

63.33%

De acuerdo con la tabla 18 y la figura 13, se puede observar lo siguiente:

® Bajo
Medio
Alto

- Parael pretest, el 93.33% del personal abordado sefialaron un nivel bajo respecto al tiempo

de solucion, en tanto que el 6.67% sefialaron un nivel medio.

- Para el postest, el 20% del personal abordado sefialaron un nivel bajo respecto al tiempo de

solucion, en tanto que el 16.67% sefialaron un nivel medio y el 63.33% sefiaron un nivel

alto.
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4.2. Prueba de hipotesis
Para la seleccién de la prueba estadistica requerida, en un inicio, se reviso el tipo de

variable y sus dimensiones, notandose lo siguiente:

Tabla 19

Analisis del tipo de variable dependiente y sus dimensiones

Variable / dimension Tipo

Variable dependiente

= Variable numérica
Gestion de autoayuda

Dimension 01

. Dimensién numérica
Control de atenciones

Dimension 02

o > .. . Dimensién numérica
Administracion de incidencias.

Dimension 03

: . Dimensién numérica
Tiempo de solucién

Segun se visualiza en la tabla 19, la variable dependiente y sus tres dimensiones fueron
numéricas, por lo que se tuvo que hacer una prueba de normalidad, considerando un valor de
error inferior al 5% (0,05) para rechazar el supuesto de cumplir una distribucion normal, y asi
determinar el uso de pruebas paramétricas o no paramétricas. Ademas, debido a que la cantidad
personas encuestados que compusieron los grupos experimental y de control fueron menores a
50, se opto por aplicar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose los siguientes

resultados:



Tabla 20

Resultados de la prueba de normalidad
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Variable — Dimension Fuente de datos

Error calculado

Resultado

Variable dependiente Pretest
Gestion de autoayuda Postest
Dimension 01 Pretest
Control de atenciones Postest
Dimension 02 Pretest
Administracion de

incidencias. Postest
Dimension 03 Pretest
Tiempo de solucion Postest

6,6453E-7
0,000017

2,4402E-12
0,000002

4,9398E-12
2,8056E-9

2,1821E-8
7,8711E-9

Diferente a la normal

Diferente a la normal

Diferente a la normal
Diferente a la normal

Diferente a la normal

Diferente a la normal

Diferente a la normal

Diferente a la normal

Conforme a la tabla 20, los resultados para el caso de pretest y postest para los datos

dependiente y sus dimensiones, se aprecian que existe una desigualdad significativa en relacion

con la distribucién normal. Por ello, fue imprescindible llevar a cabo una prueba estadistica de

comparacion no paramétrica, en tal sentido, se opt6 por realizar la prueba de Wilcoxon, el cual

considera un porcentaje de error menor al 5% (0,05) para poder admitir desigualdades

considerables. Dichos resultados adquiridos se verifican en la siguiente tabla.

Prueba de hipotesis general

El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable la gestion

de autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.
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Tabla 21

Resultados de la prueba de comparacion para la hipdtesis principal

Dimension evaluada Error Comparacion de medias
Media del pretest: 27,67
Media del postest: 58,93

Gestion de autoayuda 0,000003

De acuerdo con la tabla 21, el error aproximado (0,000003) fue inferior al maximo fijado (0,05),
por lo que se comprueba que los resultados del postest fueron significativamente diferentes a los
del pretest. Asimismo, la media del postest (58,93) fue mas alta que la del pretest (27,67), lo cual
evidencia gue lo resultados del postest fueron mayores a los del pretest. Por consecuencia, se

admite la hipdtesis principal.

Prueba de hipdtesis especifica 1
El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable el control

de atencion para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.

Tabla 22

Resultados de la prueba de comparacion para la hipétesis especifica 1

Dimensién evaluada Error Comparacién de medias
Media del pretest: 9,07
Media del postest: 19,80

Control de atencion 0,000005

De acuerdo con la tabla 22, el error aproximado (0,000005) fue inferior al maximo fijado (0,05),

por lo que se comprueba que los resultados del postest fueron significativamente diferentes a los
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del pretest. Asimismo, la media del postest (19,80) fue més alta que la del pretest (9,07), lo cual
evidencia que lo resultados del postest fueron mayores a los del pretest. Por consecuencia, se

admite la hipotesis 1.

Prueba de hipdtesis especifica 2
El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable la

administracion de incidencias para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.

Tabla 23

Resultados de la prueba de comparacion para la hipétesis especifica 2

Dimension evaluada Error Comparacién de medias
Media del pretest: 10,73
Media del postest: 19,73

Administracion de incidencias 0,000006

De acuerdo con la tabla 24, el error aproximado (0,000006) fue inferior al méximo fijado (0,05),
por lo que se comprueba que los resultados del postest fueron significativamente diferentes a los
del pretest. Asimismo, la media del postest (19,73) fue més alta que la del pretest (10,73), lo cual
evidencia que lo resultados del postest fueron mayores a los del pretest. Por consecuencia, se

admite la hipotesis 2.

Prueba de hipotesis especifica 3
El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable el tiempo

de solucion para los clientes de la compafiia CLARO PERU S.A.
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Tabla 24

Resultados de la prueba de comparacion para la hipétesis especifica 3

Dimension evaluada Error Comparacion de medias
Media del pretest: 7,87
Media del postest: 19,47

Tiempo de solucion 0,000003

De acuerdo con la tabla 24, el error aproximado (0,000003) fue inferior al maximo fijado (0,05),
por lo que se comprueba que los resultados del postest fueron significativamente diferentes a los
del pretest. Asimismo, la media del postest (19,47) fue mas alta que la del pretest (7,87), lo cual
evidencia que lo resultados del postest fueron mayores a los del pretest. Por consecuencia, se

admite la hipdtesis 3.
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4.3. Discusién

El disefio e implementacion de un sistema web optimiz6 de modo considerable la gestion
de autoayuda de soluciones remotas, con un error aproximado del 0.000003. Este resultado
guarda concordancia con los resultados de Tumbalobos (2018), quien concluyd que su propuesta
de investigacion de configuracion remota de Smartphones es la mas apropiada para el acceso a la
plataforma por parte del usuario, ademas, represent6 un ahorro del 25% del pago total que la
compariia destina para proporcionar el servicio en el call center. Asimismo, guarda concordancia
con los resultados de Urteaga (2016) quien, tras la aplicacion de su propuesta de sistema de
supervision remota de la planta externa de fibra 6ptima para redes de telefonia pablica en Lima
Metropolitana logré cumplir con todos los requerimientos estimados y que el sistema disponia de
una gran adaptabilidad para la implementacion de venideras tecnologias gracias a un soporte

apropiado y compatibilidad entre sus tecnologias

El disefio e implementacion de un sistema web optimizé modo considerable el control de
atencion para los clientes, con un error aproximado del 0.000005. Este resultado guarda
concordancia con los resultados de Pérez (2017) quien, tras la implementacion de su aplicacion
movil para control remoto de un servicio web logré cumplir con todos los requerimientos
planteados de atencion al cliente. Asimismo, guarda concordancia con los resultados de Pacheco
(2017) quien, tras la implementacion de su aplicacién distribuida de gestion de inventario para
equipos moviles cumplié con todos los requerimientos y expectativas, tanto de funcionamiento

como de percepcidn satisfaccion de los usuarios.

El disefio e implementacion de un sistema web optimizé modo considerable la

administracion de incidencias para los clientes, con un error estimado del 0,000006. Este
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resultado guarda concordancia con los resultados de Gutiérrez (2015), quien, tras la
implementacion de su sistema de monitoreo y control remoto de la Red de telefonia celular GSM
funciond de forma correcta, siempre y cuando que el sistema de email no esté ubicado en un area
de gran densidad de usuarios; asimismo, se puede preciso, que no se presentaron inconvenientes

para cargar un mensaje a la red GSM.

El disefio e implementacion de un sistema web optimizé modo considerable el tiempo de
solucion para los clientes, con un error estimado del 0.000003. Este resultado guarda
concordancia con los resultados de Tumbalobos (2018), quien concluy6 que su propuesta de
investigacion de configuracion remota de Smartphones represent6 un ahorro del 25% del pago
total que la compafiia destina para proporcionar el servicio en el call center. Asimismo, guarda
concordancia con los resultados de Maldonado (2016) quien, tras la implementacion de su
herramienta grafica para la configuracion remota de una Red Privada Virtual logré reducir en
gran proporcion el periodo de tiempo empleado en la configuracidén remota y de esta forma

destinar dicho tiempo ahorrado en otras operaciones criticas de la compafiia.
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Conclusiones

Primera: El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable
la gestion de autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la empresa CLARO PERU
S.A., con un error estimado de 0.000002. En efecto, los resultados de pre y post test encuesta
tuvieron un crecimiento significativo, sefialando en un inicio el puntaje es de 13.84 y

posteriormente un puntaje final es de 29.43.

Segunda: El disefio e implementacidn de un sistema web optimiza de modo considerable
el control de atencion para los clientes de la empresa CLARO PERU S.A., con un error estimado
de 0.000004. En efecto, los resultados de pre y post test encuesta tuvieron un crecimiento

significativo, sefialando en un inicio el puntaje es de 4.53 y un puntaje final es de 9.90.

Tercera: El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable
la administracion de incidencias para los clientes de la empresa CLARO PERU S.A., con un
error estimado de 0.000009. En efecto, los resultados de pre y post test encuesta tuvieron un
crecimiento significativo, sefialando en un inicio el puntaje es de 5.37 y posteriormente un

puntaje final es de 9.87.

Cuarta: El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de modo considerable
el tiempo de solucion para los clientes de la empresa CLARO PERU S.A., con un error estimado
de 0.000004. En efecto, los resultados de pre y post test encuesta tuvieron un crecimiento
significativo, sefialando en un inicio el puntaje es de 3.93 y posteriormente un puntaje final es de

9.67%.
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Recomendaciones

Primera: Se requiere que los administradores realicen un backup de forma periddica de
toda la informacion registrada de las incidencias en el sistema web, con el fin de resguardar la
informacion esencial de la compafiia, que sera de utilidad para tener una base de datos de

soluciones previas actualizadas, el estado del servicio y una gestion 6ptima de los clientes.

Segunda: Se recomienda capacitar a todo el personal de las areas involucradas en el

software de gestion de autoayuda de soluciones remotas para mejorar el uso del sistema web.

Tercera: Llevar a cabo una nueva encuesta dentro de los proximos ocho meses con el
proposito de tener conocimiento sobre los comentarios y/o opiniones de los clientes para

incorporar algun detalle que el cliente mismo solicitara, en caso exista una nueva entrega.

Cuarta: Evitar la modificacion de las rutas de los archivos configurados desde la interfaz
web del sistema porque esto hara que el sistema de gestidn de autoayuda pueda presentar fallos y

evite el acceso a determinados archivos.
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Problema

Objetivo

Hipdtesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢;De qué modo el disefio e
implementaciéon de un sistema
web optimizara la gestion de
autoayuda de soluciones remotas
para los clientes de la compafiia
CLARO PERU S.A.?

Problemas especificos

;De qué modo el disefio e
implementacion de un sistema
web optimizard el control de
atencion para los clientes de la
compafiia CLARO PERU S.A.?

¢;De qué modo el disefio e
implementacion de un sistema
web optimizara la
administracion de incidencias
para los clientes de la compafiia
CLARO PERU S.A?

¢;De qué modo el disefio e
implementaciéon de un sistema
web optimizara el tiempo de
solucién para los clientes de la
compafiia CLARO PERU S.A.?

Objetivo general

Disefiar e implementar un
sistema web para optimizar la
gestion de autoayuda de
soluciones remotas para los
clientes de la compafiia CLARO
PERU S.A.

Objetivos especificos

Disefiar e implementar un
sistema web para optimizar el
control de atencién para los
clientes de la compafiia CLARO
PERU S.A.

Disefiar e implementar un
sistema web para optimizar la
administracion de incidencias
para los clientes de la compafiia
CLARO PERU S.A.

Disefiar e implementar un
sistema web para optimizar el
tiempo de solucion para los
clientes de la compafiia CLARO
PERU S.A.

Hipétesis general

El disefio e implementacién de
un sistema web optimiza de
modo considerable la gestién de
autoayuda de soluciones remotas
para los clientes de la compafiia
CLARO PERU S.A.

Hipotesis especificas

El disefio e implementacién de
un sistema web optimiza de
modo considerable el control de
atencion para los clientes de la
compafiia CLARO PERU S.A.

El disefio e implementacién de
un sistema web optimiza de
modo considerable la
administracién de incidencias
para los clientes de la compafiia
CLARO PERU S.A.

El disefio e implementacién de
un sistema web optimiza de
modo considerable el tiempo de
solucion para los clientes de la
compaiiia CLARO PERU S.A.

Variable independiente
Sistema web

Dimensiones

- Adecuacion
funcional

- Fiabilidad

- Usabilidad

- Eficiencia de
desempefio

- Portabilidad

Variable dependiente
Gestion autoayuda

Dimensiones
- Control de atenciones
- Administracion  de
incidencias
- Tiempo de solucion

Tipo:
Explicativo-descriptivo

Enfoque
Cuantitativo

Disefio
Pre experimental

Poblacion
30 colaboradores de la
compafiia Claro Per(
S.A, abarcados en su
totalidad.

Técnica de recoleccion

de datos.

Encuesta

Instrumentos de
recoleccion de datos
Cuestionario de
evaluacion del sistema
web.

Cuestionario de

evaluacion de la gestion
de autoayuda.
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Apéndice 2. Base de datos

Datos de la variable independiente — pretest
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Datos de la variable independiente - postest

Q20

Q19

Q18

Qo1 Q02 Q03 Q4 Q05 Q06 Q07 Q08 Q09 Q10 Q11 Q2 Q3 Q4 Q15 Q16 Q17

NO

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29

30




‘ Apéndice 3: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL SISTEMA WEB

UNIVERSIDAD

LAS AMERICAS  Disefio e implementacion de un sistema web para mejorar la gestion de
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autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la Empresa Claro Peru S.A.

Estimado colaborador:

En busqueda de la mejora del proceso de gestion de autoayuda en la compafiia CLARO, hemos

desarrollado el presente cuestionario, a fin de que nos facilite sus apreciaciones respecto al

mencionado proceso. Por favor, responda las preguntas de manera sincera, le garantizamos

confidencialidad de su identidad.

Marque un aspa (X) la opcion correcta, de acuerdo a la siguiente escala:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Adecuacioén funcional

NO

Preguntas

Respuestas

2

3

4

La presencia de un sistema web cumple con sus

requisitos explicitos e implicitos.

9 La presencia de un sistema web puede hacer lo que
usted necesita.

3 La presencia de un sistema web muestra los resultados
como usted esperaba.

4 La presencia de un sistema web tiene el nivel de

interaccion que esperaba.




Fiabilidad

N° Preguntas Respuestas

1 2 3 4

La presencia de un sistema web ha eliminado muchos

5 .
errores de acceso no autorizado.

6 La presencia de un sistema web tiene la capacidad de
recuperar informacion perdida.

v La presencia de un sistema web estd disponible las 24

horas del dia, los 7 dias de la semana.

La presencia de un sistema web mantiene un nivel
8 | eficiente de operacidn en dptimos niveles en caso de fallas
no previstas.

Usabilidad
Respuestas
N° Preguntas P
1 2 3 4

9 La presencia de un sistema web hace que sea facil para

usted entender como hacer la usara.
10 La presencia de un sistema web hace las tareas mas faciles

para usted.
11 La presencia de un sistema web hace que los pasos para

completar las tareas sean mas naturales.
12 La presencia de un sistema web tiene una interfaz gréfica

gue se ve bien para ayudarlo a aprender como se usara.

Eficiencia de desempefio

N° Preguntas Respuestas

1 2 3 4

La presencia de un sistema web muestra la misma

13 respuesta en sus otros dispositivos (pc, teléfono o laptop)

La presencia de un sistema web tiene un tiempo adecuado
14 | de respuesta hasta que llega a su dispositivo (pc, telefono
o laptop).

La presencia de un sistema web le responde tan rapido

15 . X
como usted cree que es posible para realizar sus tareas.
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16 La presencia de un sistema utiliza de su dispositivo (pc,
teléfono o laptop) los recursos de manera eficiente.
Portabilidad
Ne Preguntas Respuestas
2 3 4
17 | El software puede reemplazar facilmente a otro software:
18 Le parece que puede utilizar otro software sin ningln
problema:
19 | El software es facil de instalar:
20 El software se puede mover a otro entorno de sistema
operativo:
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‘ CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA GESTION DE
AUTOAYUDA

UNIVERSIDAD . . . . . . s

LAs aMErIcas Disefio e implementacion de un sistema web para mejorar la gestion de
autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la empresa Claro Peru

S.A.

Estimado colaborador:

En bdsqueda de la mejora del proceso de gestion de autoayuda en la compafiia CLARO, hemos

desarrollado el presente cuestionario, a fin de que nos facilite sus apreciaciones respecto al

mencionado proceso. Por favor, responda las preguntas de manera sincera, le garantizamos

confidencialidad de su identidad.

Marque un aspa (X) la opcion correcta, de acuerdo a la siguiente escala:
1: Muy malo

2: Malo

3: Regular

4: Bueno

5: Muy bueno

Control de atenciones

Respuestas

N° Preguntas
1 2 3 4 5

¢ Como califica la forma en que se ingresa la informacion
en los sistemas web?

¢Como califica la publicacion de documentos generados

2 :
por el sistema?

3 ¢Como califica la informacion que se muestra en el
sistema web?

4 ¢Como califica el tiempo de recopilacion de datos de su

sistema web?




5 ¢Coémo califica el método de busqueda rapida en su
sistema web?

5 ¢Como califica como se almacenan, editan, eliminan y
visualizan los datos en los sistemas web?

Administracién de incidencias

Respuestas
N° Preguntas P
1 2 3 4

; ¢Como calificaria el cumplimiento de lo solicitado para

mejorar la gestion de incidentes?
8 ¢Cémo calificaria su sistema web en términos de

velocidad y capacidad de respuesta del sistema?
9 ¢Como califica los reportes e informes que genera el

sistema?
10 ¢Como califica la informacion requerida (campos de

formulario) para usar el sistema?
11 ¢Cdémo califica para validar la informacion ingresada en

el sistema web?
12 | ;Como evalua la informacién generada de los incidentes?

Tiempo de solucién

Respuestas

N° Preguntas
1 2 3 4

¢Como evalta la informacién ingresada en su sistema

13 weh?

14 | ;Cbémo calificaria el acceso a su sistema web?

15 | ¢Como califica la nueva gestion de autoayuda?
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16

¢Como calificaria la forma en que utiliza el sistema?

17

¢Como calificaria la gestion del tiempo de su sistema?

18

¢Coémo calificaria el tiempo de espera al acceder a la
informacién?




Apéndice 4: Certificados de validez de contenido de instrumentos

U AR VALIDACI R EXPERTOS - VARIABLE
INDEPENDIENTE

£x

“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA

GESTION DE AUTOAYUDA DE SOLUCIONES REMOTAS PARA LOS CLIENTES

DE LA EMPRESA CLARO PERU SA"

Autor: Ronald Jaime Casahuillca Misayauri

Carrera Profesional: Ingeniero de Computacion y Sklemns

Docente: . AC&( Aﬂ1°"J°QySAV L1 L AR

.......................................................... es muy valioso para mi contar con
su opinion sobre este cuestionario que sera utilizado para medir la percepcion de “Disefio ¢
implementacion de un sistema web para mejorar la gestion de autoayuda de soluciones
remotas para los clientes de la empresa Claro Pera S.A." Para lo cual se ha considerado las
siguientes dimensiones con indicadores ratios;

Dimension 1 hmctunaluhd

Los indscadores se pocden responder de acuerdo o una escala de Likert, tomando en cuenta:

TA: Totalmente de acucrdo
DA: De acuerdo

I Indaferente

D: Desacuerdo

T Totalmente en dosacuerdo

Se 10ma cuenti gue

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna o enunciado ¢l item, es conciso, exacto v directo
Pertinencia: Si ¢l item pertencce a ln dimension

Relevancia: £l item es apropsado par representar al componente o dimension especifica del constructo,
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Apéndice 5: Juicio de expertos

FINT l JUICIO DE EXPERTOS, PARA' DETERMINAR LA
piRUANA . APLICACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO
LASAMERICAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: O3¢5 Ag2oi Jasé Anfonio
Titulo y/o Grado: |
Ph.D.. () Doctor.... K) Magister.... () Ingeniero.... () Otros......... especifique

Ed

Universidad que labora: (niversidad  Pewana (2o Amqé}:;a%t
Fecha:

TiTULO DE TESIS

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA
GESTION DE AUTOAYUDA DE SOLUCIONES REMOTAS PARA LOS
CLIENTES DE LA COMPARNIA CLARO S.A.

Tabla de Evaluacién de Expertos para la eleccién de la metodologia

En esta tabla de evaluacidn de expertos usted podra calificar las metodologias relacionadas
a esta investigacion mediante una pequefia encuesta que tendra que poner una calificacion.

. METODOLOGIAS f
N PREGUNTAS RUP | XP_| SCRUM | OBSERVACIONES
1 | Mas enfocada a en los procesos & 3 & —
2 | Resultados rapidos 9 F I} —
3 | Desarrollo iterativo e incremental Bl € | 3 -
4 | Adaptabilidad g2 | F F —
5 | Asegura la produccion de software de Fl [ G
alta y mayor calidad -
6 | Implementa las necesidades del &) : &) —
sistema © ? &
TOTAL Y8 142 | 43
Evaluar con la siguiente calificacion:
1—3: Malo 4 — 6: Regular 7 —10: Bueno

Firma del Experto
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Apéndice 6: Enfoque PMI
Plan de integracion
El plan de integracion de esta investigacion es el inicio al desarrollo del proyecto que
tiene como primer documento el acta de constitucion cuyo objetivo es brindar informacion de lo

que se espera lograr con el desarrollo de la presente investigacion.

ACTA DE CONSTITUCION
Proyecto Ejercicio

Disefio e implementacion de un sistema web para la gestidn de autoayuda de soluciones
remotas para los clientes de la empresa Claro Pert S.A.

2020

Departamento:
Empresa Claro Pert S.A.

Descripcion de la empresa

La compafiia Claro Peri S.A. es una entidad privada que presta servicios de telecomunicaciones a nivel
nacional. Este proyecto se enfocard al proceso de soluciones méviles via remota a los clientes asociados a la
empresa (en este caso soporte técnico) de esta manera los usuarios tengan un diagnéstico del estado y solucion
del equipo movil. El proyecto de investigacion abarcara todo lo relacionado a las consultas, registros y reportes
de los equipos y se brindara informacion al instante al area de soporte técnico, con la finalidad de agilizer este
proceso para una mejora y dar un buen servicio hacia el cliente.

Interesados clave

Jefe de proyecto
Personal responsable de la migracion de servicios

Principales objetivos

Reducir el tiempo de atencion en la gestion de autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la
empresa Claro Pert S.A.

Disminuir las incidencias del personal en la gestion de autoayuda de soluciones remotas para los clientes
de la empresa Claro Perti S.A.

Reducir los costes en la Gestion de Autoayuda de soluciones remotas para los clientes de la empresa
Claro Perti S.A.

Principales restricciones
El sisterma web solo verifica la confidencialidad de los datos, el almacenamiento escalable y la
disponibilidad de la informacion.
El sistema web no es autosostenible



Principales riesgos

Retiro por enfermedad del personal

Baja calificacion del personal

Despido del personal

Cambios en el cronograma del proyecto
Caidas del servidor de base de datos

Principales supuestos

El personal ya cuenta con conocimientos de ofimética.
E| tiempo establecido para el desarrollo del proyecto es de 6 meses.
Disponibilidad y compromiso con la mejora de procesos por parte de Jos colaboradores.

Principales entregables

Fase de andlisis
Fase de planeacion
Fase de disefio
Fase de ejecucion
Fase de monitoreo

Principales exclusiones

No se considerara el proceso de evaluacion y publicacion de resultados
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Fecha de inicio prevista

Fecha de fin prevista

Duracién en dias

01/04/2020 04/08/2020 125
; . N . Interno
Personal interno asignado Departamento Dedicacion (horas) Tarifa S/, 27.720.00
1 Analista funcional Oficina Tl 270 25 $/6,750.00
o Analista programedor Oficina Tl 430 35 $/11,970.00
3 Analista de calidad Oficina T1 300 30 $/9,000.00
Aprobado por:

Director

Jefe del Area




Alcance del proyecto de investigacion

Disefio e implementacion de un sistema web para mejorar la gestion de autoayuda de soluciones remotas para los cliente
de la empresa Claro Peru S.A.

Fase de inicio

Actividades
preliminares

Organizacion del
proyecto

Reuniones
internas de
trabajo

Modelamiento
del negocio

Construccion del
modelo del
negocio y
procesos

Elaboracién del
diagrama de
C.U.N.

Elaboracion del
diagrama de
actividades del
C.U.N.

Identificacion de
requerimientos

Reuniones de

Administracion
del proyecto

requerimientos con

usuarios

Fase de analisis
y sistema

Actividades
preliminares

Elaboracién y
entrega de
cronograma de
reuniones

Aprobacion del
=l Cronograma de
reuniones

Instalacion y

configuracion de
ambiente de
desarrollo y
software base

Analisis y disefio
de procesos

Fase

construccion

Revisién del
plan de
migracion

Analisis

Iteracion |

Iteracion 11

Disefio

Implementacion
de prototipo

Elabotacion de
diagramas

Documentacion
de disefio

Documentacion

Plan

documentario

Requerimientos

Elaboracion de
documento
glosario de

términos.

Capacitacion

Plan de
capacitacion

Ejecucion de
capacitacion

Evaluacion de
capacitacion

Fase transicion

Soporte

> Elaboracion de
postproduccion

documento de
cierre

Soporte a
usuarios

Soporte a
reportes

Soporte a
comunicaciones

Soporte a
seguridad

Soporte a
usuarios remotos|

Soporte post-
migracion
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Gestion de costos

Tabla 25

Gestidn de costos
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Rubro Set Oct Nov Dic Ene Feb Total, Meses

Recursos humanos
(Programadores, Analistas, S/ 517 S/517  S/517  S/517  S/517  S/517 S/ 3102
Documentadores)
Materiales  — (sevidor, g 507 /517 g/517  §/517 /517 S/517 S/ 3102
licencias, hosting, dominios)
Equipos S/ 517 S/517  S/517 S/517  S/517  S/517 S/ 3102
Otros S/ 517 S/517  S/517 S/517  S/517  S/517 S/ 3102
Costo tota S/2070 S/2070 S/2070 S/2070 S/2070 S/2070 S/ 12408
Plan de contingencia S/1500 S/1500 S/1500 S/1500 S/1500 S/1500 S/ 12592

Presupuesto total S/3570  S/3570 S/3570  S/3570  S/3570  S/3570 S/25000

Gestion de recursos humanos

Tabla 26

Gestion de recursos humanos

Rol Responsabilidades

Participacion en el proyecto

Nombres y apellidos

Jefe de Proyecto,
analista funcional

Es la persona responsable del
Proyecto y constituye

Analista de Realiza el analiza funcional del
Software Proyecto
Analista, Realiza el disefio de la Base
Programador, Datos. Disefia los prototipos
Disefiador de para su posterior desarrollo de
Software la programacion

Realizacion y revision de la
Documentador documentacion para el

cumplimento de la entregables

Pertenece al emite ejecutivo del
proyecto.
Planear organizar

Levantamiento de informacion
Realizar el analisis y disefio de la
solucion desarrollo del producto.

Empleo  del lenguaje  de
programacion para desarrollo de
aplicacion orientado a BD.

Disefar légica y fisicamente la BD.

Trasladas las actas ejecutivas y de
evaluacion del proyecto.

Milagros Fierro

Martin Caballero

Martin Caballero,
Hugo Cervantes
Saufii

Esther Chiroque




Gestion de comunicaciones del proyecto

Tabla 27

Gestion de comunicaciones del proyecto
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Nombre Dependencia Rol Ubicacién e-mail Teléfono
. . Director . .
Renzo Madrid S Gerencia General Lima MFierro@claro.com +51 943845828
Edison Martinez Gerencia Sub Dlregtor Lima EdiM@gmail.com +51 934322911
Comercial
. Director . .
Marco Estefano Gerencia L Lima MarcoE@gmail.com +51 959142333
Administrativo
Cgrlos Blas Gerencia Gerente Lima CarlosBL@gmail.com  +51 957458566
Lépez General
Sonia Maria Gerencia En(_:a.rgado Lima SoniaM@gmail.com +51 987845855
Administrador
Actividades de comunicaciéon
Tabla 28
Actividades de comunicacion
Actividad de comunicacién Dirigido a Frecuencia Medio de_
convocatoria
Reuniones internas de trabajo: Entrevista Milagros Fierro Primer dia del .
. . . E-mail
con usuarios de alto nivel (director general) mes
Elaboracion de documento de cierre: Edison Martinez L
Entrevista con el usuario de mando medio  (Sub Director Comercial) Mensual Copia impresa
Reuniones internas de trabajo: Entrevista
para el reporte mensual de estado Mgrco . _Este_fano Semanal Internet
(director Administrativo)
Elaboracion de documento de cierre: Carlos Blas Lopez Primer dia del .
. : - E-mail
Entrevista con usuarios de alto nivel (Gerente General) mes
Reuniones de requerimientos con usuario: (Sonia Maria . .
. . ” Primer dia del .
Entrevista para la implementacion de Encargado mes E-mail

Software

Administrador)




Gestion de interesados

Tabla 29

Gestidn de interesados
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Nombre

Descripcién

Responsabilidad

Administrador

Jefe de Almacén

Clientes

Vendedor

Cajero

Es la persona con vision, capaz de aplicar y
desarrollar los conocimientos de la planeacién,
organizacion, direccion y control empresarial, a
fin de lograr los propésitos de la Institucion en la
cual presta sus servicios.

Verifica el recibo y embarque de las mercancias,
hacer informe de deterioros en las cargas,
chequea las cuentas y créditos de las compafiias
a las que se les haran entregas.

Es el protagonista de luna accién comercial. es
quien demanda los productos y servicios que las
empresas ofrecen

Es aquella persona que tiene encomendada la
venta de los productos o servicios de la empresa.

Es una persona responsable de sumar la cantidad
debida por una compra, cargar al consumidor esa
cantidad y después, recoger el pago por las
mercancias o servicios proporcionados.

Debe formular las cuentas anuales a la fecha
de cierre de cada ejercicio social,
responsabilizandose de obtener una imagen
fiel de la situacion patrimonial, financiera y
resultados operacionales.

Realizara las labores de control y registro
de acuerdo a su especialidad, de entradas y
salidas de materiales, equipos, productos,
alimentos.

Estar técnicamente capacitado para utilizar
los materiales y cumplir con cuantos
requisitos legales existan.

Determinar claramente quiénes son sus
principales clientes. Manejar su estadistica
de ventas, mensual y acumulada vs afio
anterior, de su territorio y de cada uno de
sus clientes

Tener cuidado que al final de turno debes
hacer la contabilidad de lo que haya en la
caja, de lo que salié en el dia y que te cuadre
bien la caja.
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Apéndice 7: Modelo de negocio

Casos de uso de negocio
Tabla 30

Casos de uso del negocio

Caso de uso de negocio

Descripcion

V-

Gestionar averias

En este caso de uso se realiza el proceso negocio
registrar la averia o incidencia del dispositivo
movil para su posterior solucion

Actores de negocio
Tabla 31

Actores del negocio

Actores de negocio

Descripcion

Cliente

Interviene en el proceso de negocio, actor en cual
genera la nueva incidencia.

Diagrama de caso de uso del negocio

Representacién del proceso actual sobre la gestion de autoayuda en el area de atencion al cliente,

en CLARO S.A.C.



Figura 14

Diagrama de casos de uso del negocio
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Trabajadores de negocio

Tabla 32

Trabajadores del negocio
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Trabajadores del negocio

Descripcion

Asesor de atencion al cliente

Jefe de servicio

Técnico

Personal de trabajo el cual es el encargado de
recepcionar al cliente, y registrar su incidencia.

Personal de trabajo encargado de administrar y
analizar la incidencia registrada

Personal de trabajo encargado de solucionar la
incidencia, ya sea de hardware o de software.

Entidades del negocio

Representacion de la informacion que esté en flujo en el negocio.

Tabla 33

Entidades del negocio

Entidades del negocio

Descripcion

Cliente

Ticket

Ficha tecnica

Diagnostico

Cotizacion

Entidad que representa al cliente.

Entidad que representa el ticket que se general al
ingresar un nuevo cliente.

Entidad que representa los detalles del equipo y el
problema.

Entidad que representa el diagndstico inicial del
dispositivo.

Entidad que representa el precio a pagar por la solucion
de dafios de hardware del equipo movil
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Diagrama de realizacion de caso de uso de negocio

Representacion de la realizacion del caso de uso de negocio.

Figura 15

Diagrama de realizacion de casos de uso del negocio

T T
4 "
i .I-=C::] ------------------
N s
RCUM_Gestionar averias Gestionar averias
{from Casos de uso de neqo...

Tabla 34

Descripcion del diagrama de realizacion de casos de uso del negocio

Artefacto Diagrama de realizacién de caso de uso del negocio
Gestionar Describe como se realiza el proceso completo de atencidn al cliente desde
averias el ingreso y registro de incidencia hasta la solucion final.

Diagrama de actividad del negocio
El diagrama de actividades muestra el proceso de negocio actual de la empresa, resaltando los

requerimientos funcionales identificados en la siguiente figura:



Figura 16

Diagrama de actividad del negocio

: Asesor de atencion al cliente
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Apéndice 8: Matriz de requerimientos funcionales

Tabla 35

Matriz de requerimientos funcionales
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Matriz de requerimientos funcionales

Procesos del Negocio Actividad del Negocio Responsables del Negocio

Requerimiento o Responsabilidad

Caso de Uso de Sistema

Actores de Sistema

Validar ticket

Registrar datos del cliente

Asesor de atencion al cliente ATC

Identificar incidencia

Generar ficha técnica del
Gestionar averias dispositivo

Analizar soluciones del

dispositivo o
Jefe de servicio ATM
Generar diagnostico
Solucionar falla de software Técnico ATM
Genera cotizacion Jefe de servicio ATM

REF 001

REF 002

REF 003

REF 004

REF 005

REF 006

REF 007

REF 008

REF 009

REF 010

Se podra realizar una autentificacién con usuario y
contrasefia para acceder al sistema, solo para los
trabajadores, los clientes ingresaran de manera libre,
exclusivamente para reportar su intendencia y verificar
su estado.

El sistema permitira realizar una basqueda del cliente
en la base de datos mediante su cddigo de usuario, el
cual es generado cuando adquiere su linea movil, para
verificar su linea de tiempo de incidencias reportadas.
El sistema permitira realizar el registro de una averia o
incidencia de un dispositivo movil, con los siguientes
datos: codigo de cliente, dispositivo, detalle,
localizacion, prioridad. De tal forma se tiene un registro
detallado de la incidencia para ser clasificada.

El sistema permitira clasificar la incidencia registrada,
basandose en la solucién.

El sistema permitird realizar una busqueda de la
incidencia en la base de soluciones.

El sistema permitirdA administrar la incidencia
registrada, gestionando el estado, dando seguimiento
para la solucién

El sistema permitira generar reporte sobre incidencias
sobre un determinando periodo de tiempo.

El sistema permitira almacenar las soluciones
realizadas, para posteriormente ejecutarlas.

El sistema permitird buscar soluciones especificas
mediante un codigo de solucién con el que se almacena
en la base de conocimientos del sistema.

El sistema permitira realizar un pago por concepto de
reparacion del equipo en caso este sea falla por
hardware, se podra realizar el pago en efectivo o
mediante tarjeta de crédito.

CUS 001

CUS 002

CUS 003

CUS 004

CUS 005

CUS 006

CUS 007

CUS 008

CUS 009

CUS 010

Inicio de sesion

Buscar cliente

Registrar incidencia

Clasificar incidencia

Buscar incidencia

Administrar incidencia

Generar reporte

Administrar soluciones

Consultar soluciones

Generar pago

Asesor de atencion al cliente ATC

Jefe de servicio ATM

Técnico ATM

Jefe de servicio ATM
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Apéndice 9: Modelo de analisis del sistema
Actores del sistema
Se define como actor a toda entidad externa al sistema que guarda relacion con este, a su vez
inicializa una funcionalidad, también incluye a sistemas externos.
Tabla 36

Actores del sistema

Actores del sistema Descripcién
Usuario La persona que interactta directamente con el sistema
Teécnico Persona encargada de realizar la solucion remota del incidente
registrado.
Jefe de servicio Persona encargada de administrar la incidencia generada

Asesor de atencién al cliente Persona encargada de registrar la incidencia.

Andlisis del sistema

Casos de uso del sistema - principales

Tabla 37

Casos de uso del sistema - principales

Casos de uso de sistemas principales Descripcion
El sistema permitira administrar la incidencia registrada,
CUS_Administrar indicencia gestionando el estado, dando seguimiento para la
solucion.

El sistema permitira almacenar las soluciones realizadas,
para posteriormente ejecutarlas.

Se podré realizar una autentificacion con usuario y
contrasefia para acceder al sistema, solo para los

CUS _Inicio de sesion trabajadores, los clientes ingresaran de manera libre,
exclusivamente para reportar su intendencia y verificar su
estado.

CUS_Administrar soluciones



CUS_Registrar indicencia
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El sistema permitira realizar el registro de una averia o
incidencia de un dispositivo movil, con los siguientes
datos: codigo de cliente, dispositivo, detalle, localizacion,
prioridad. De tal forma se tiene un registro detallado de la
incidencia para ser clasificada.

Casos de uso del sistema — include

Tabla 38

Casos de uso del sistema - include

Casos de uso de sistemas
include

Descripcién

CUS_Buscar cliente

CUS_Buscar incidencia

CUS_Consultar soluciones

El sistema permitira realizar una basqueda del cliente en
la base de datos mediante su cddigo de usuario, el cual es
generado cuando adquiere su linea movil, para verificar su
linea de tiempo de incidencias reportadas.

El sistema permitira realizar una busqueda de la incidencia
en la base de soluciones.

El sistema permitira buscar soluciones especificas
mediante un codigo de solucion con el que se almacena en
la base de conocimientos del sistema.

Casos de uso de sistema - extends

Tabla 39

Casos de uso del sistema - extends

Casos de uso de sistemas extends

Descripcion

CUS_Clasificar incidencia

CUS_Generar pago

CUS_Generar reporte

El sistema permitira clasificar la incidencia registrada,
basandose en la solucion.

El sistema permitird realizar un pago por concepto de
reparacion del equipo en caso este sea falla por hardware,
se podra realizar el pago en efectivo o mediante tarjeta de
crédito.

El sistema permitird generar reporte sobre incidencias
sobre un determinando periodo de tiempo.
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Diagrama general de casos de uso del sistema

Figura 17

Diagrama general de casos de uso del sistema

Usuario CUS_Inicio de sesi6én
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CUS_Generar reporte CUS_Administrar incidencia  cys_administrar soluciones CUS_Registrar incidencia CUS_Generar pago
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|
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(from CUS Incluidos) (from CUS Incluidos) (from CUS Incluidos)




Modelo de analisis de sistema

Controladores del sistema

Tabla 40

Controladores del sistema
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Controladores del sistema

Descripcion

C_Inicio de sesién

C_Registrar incidencia

C_Buscar incidencia

C_Generar reporte

C_Consultar soluciones

Este control se encarga de verificar que el ingreso de informacion
de los datos del usuario: nombre de usuario y contrasefia,
asimismo realizara diversas operaciones como el inicio de sesion
y recuperacion de la contrasefia de un usuario en particular.

Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos de la incidencia: nombre y apellido del cliente, marca
y modelo del dispositivo, problema del dispositivo en detalles,
fecha de incidencia y prioridad (urgente o critico o normal) en el
sistema sean de manera correcta, asimismo realizard diversas
operaciones como la clasificacion y cancelacion de cambios de
una incidencia en particular.

Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos de la incidencia: cédigo de incidencia, prioridad,
codigo de solucidn, asignacion (especialidad técnica), tiempo
usado, estado de incidencia, fecha de cambio de estado, Ultima
fecha de cambios y resumen de la incidencia en el sistema sean de
manera correcta, asimismo realizara diversas operaciones como la
busqueda de incidencia mediante su codigo, seleccion de todas las
incidencias, filtrado por asignacion, figuracién de pagina
siguiente o anterior, asignacion de nimero de incidencias por
pagina para mostrar y ocultamiento del resumen de una incidencia
en particular.

Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos de la incidencia: tipo de incidencias (completas o
pendientes o canceladas o todas) y tiempo (mensual o diario o por
fechas) en el sistema sean de manera correcta, asimismo realizara
diversas operaciones como la generacion de reportes sea para tipo
o tiempo de una incidencia en particular.

Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos de las soluciones: el tiempo (mensual, diario o por
fechas) y una tabla de las soluciones activas o que no se completan
incidencia en el sistema sean de manera correcta, asimismo
realizara diversas operaciones como la busqueda por tiempo y
edicion de las soluciones activas usualmente para cambiar de
asignacion de especialista de una incidencia en particular.



C_Buscar cliente

C_Clasificar incidencia

C_Administrar incidencia

C_Administrar soluciones

C_Generar pago
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Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos del cliente: cédigo de cliente, nombre, correo y rol en
el sistema sean de manera correcta, asimismo realizara diversas
operaciones como la busqueda por cddigo de cliente mediante su
codigo, la edicidn y eliminacidn del algun dato en especifico de
un cliente en particular.

Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos de la incidencia: cddigo de incidencia, dispositivo,
detalle, fecha de incidenciay clasificacion (problemas de software
0 hardware) en el sistema sean de manera correcta asimismo
realizara diversas operaciones como el guardamiento de los datos
y cancelacién de los cambios de una incidencia en particular.

Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos de la incidencia: cddigo de incidencia, dispositivo
(marca y modelo), detalle, fecha de incidencia, clasificacion,
asignacion (especialista en hardware o especialista en software o
ambos) y estado de incidencia (pendiente o solucionado) en el
sistema sean de manera correcta asimismo realizard diversas
operaciones como la eliminacion, guardamiento de los datos y
cancelacion de los cambios de una incidencia en particular.

Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos de las soluciones: codigo de incidencia, dispositivo
(marca y modelo), detalle, fecha de incidencia, clasificacion
(hardware o software), asignacion y estado de incidencia
(pendiente o solucionado) en el sistema sean de manera correcta
asimismo realizara diversas operaciones como el guardamiento de
los datos y cancelacion de cambios de una solucion en particular.

Este control se encarga de verificar el ingreso de la informacion
de los datos del pago: tipo de pago (efectivo o tarjeta), namero
de tarjeta de crédito, codigo de seguridad, nombre del titular de la
tarjeta, correo electronico, fecha de experiencia (que indica el mes
y afo) y el apellido del titular en el sistema sean de manera
correcta asimismo realizard diversas operaciones como la
cancelacion o pago con tarjeta o en efectivo.

Interfaces del sistema

Tabla 41

Interfaces del sistema

Interfaces del sistema

Descripcion
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|_Inicio de sesion

|_Registrar incidencia

I_Buscar incidencia

|_Generar reporte

|_Consultar soluciones

|_Buscar cliente

I_Clasificar incidencia

I_Administrar incidencia

Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos de inicio
de sesidn en el sistema: nombre de usuario y contrasefia, ademas
se pueden realizar las operaciones de iniciar sesion y recuperar
contrasefia de un usuario en particular.

Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos del
registro de incidencia en el sistema: nombre y apellido del cliente,
marca y modelo del dispositivo, problema del dispositivo en
detalles, fecha de incidencia y prioridad (urgente o critico o
normal), ademas se pueden realizar las operaciones de registro,
clasificar y cancelar cambios de una incidencia en particular.
Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos de
busqueda de incidencias en el sistema: cddigo de incidencia,
prioridad, c6digo de solucion, asignacion (especialidad técnica),
tiempo usado, estado de incidencia, fecha de cambio de estado,
Gltima fecha de cambios y resumen de la incidencia, ademas se
pueden realizar las operaciones de buscar incidencia por cédigo
de incidencia, seleccionar todas las incidencias, filtrar por
asignacian, ir a la siguiente pagina, regresar a la pagina, indicar el
numero de incidencias a mostrar por pagina y ocultar el resumen
de una incidencia en particular.

Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos para
generar reporte en el sistema: tipo de incidencias (completas o
pendientes o canceladas o todas) y tiempo (mensual o diario o por
fechas), ademas se pueden realizar las operaciones de generar
reporte sea para tipo o tiempo de una incidencia en particular.
Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos de
consulta de soluciones en el sistema: el tiempo (mensual, diario o
por fechas) y una tabla de las soluciones activas o0 que no se
completan, ademas se pueden realizar las operaciones de buscar
por un tiempo determinado y editar las soluciones activas
usualmente para cambiar de asignacion de especialista de una
incidencia en particular.

Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos de
busqueda de clientes en el sistema: cédigo de cliente, nombre,
correo y rol, ademas se pueden realizar las operaciones de buscar
cliente por codigo de cliente, edicion y eliminacion de algun dato
en especifico de un cliente en particular.

Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos de
clasificacion de incidencias en el sistema: cddigo de incidencia,
dispositivo, detalle, fecha de incidencia y clasificacion
(problemas de software o hardware), ademas se pueden realizar
las operaciones de guardar los datos y cancelar cambios de una
incidencia en particular.

Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos de
administracion de incidencias en el sistema: codigo de incidencia,
dispositivo (marca y modelo), detalle, fecha de incidencia,
clasificacion, asignacion (especialista en hardware o especialista
en software o ambos) y estado de incidencia (pendiente o



I_Administrar soluciones

I_Generar pago
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solucionado), ademas se pueden realizar las operaciones dar de
alta la incidencia o eliminarla, guardar los datos o cancelar
cambios de una incidencia en particular.

Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos de
administracion de soluciones en el sistema: codigo de incidencia,
dispositivo (marca y modelo), detalle, fecha de incidencia,
clasificacion (hardware o software), asignacion y estado de
incidencia (pendiente o solucionado), ademas se pueden realizar
las operaciones de grabar los datos y cancelar cambios de una
solucion en particular.

Esta interfaz inicia cuando un usuario desea ver los datos de
generar pago en el sistema: tipo de pago (efectivo o tarjeta),
numero de tarjeta de crédito, codigo de seguridad, nombre del
titular de la tarjeta, correo electronico, fecha de experiencia (que
indica el mes y afio) y el apellido del titular, ademas se pueden
realizar las operaciones como la cancelacion o pago con tarjeta o
en efectivo.

Entidades del sistema

Tabla 42

Entidades del sistema

Entidades del sistema

Descripcion

E_Usuario

E Cliente

E_Incidencia

E_Soluciones

E_Pagos

Registra los datos generales de los usuarios.

Registra los datos generales de los clientes.

Registra los datos generales de las incidencias.

Registra los datos generales de las soluciones.

Registra los datos generales de los pagos.
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Realizacion de caso de uso de sistema — Mddulo de acceso y seguridad

Tabla 43

Realizacion de casos de uso del sistema — Mddulo de acceso y seguridad

Diagrama de realizacion del sistema Descripcion
/7 | \\ e RCUS_lInicio de sesion: Se podré realizar una
\ / autentificacion con usuario y contrasefia para
- . . acceder al sistema, solo para los trabajadores,
RCUS_Inicio de sesion CUS_Inicio de sesion los clientes ingresaran de manera |ibre’

exclusivamente para reportar su intendencia y

(from CUS Principales) -
verificar su estado.

Realizacion de caso de uso de sistema — Mddulo administrar soluciones

Tabla 44

Realizacion de casos de uso del sistema — Mddulo administrar soluciones

Diagrama de realizacion del sistema Descripcion
/ P o
N \ , e RCUS_Administrar soluciones: El sistema
N . . permitira almacenar las soluciones realizadas,
RCUS_Administrar soluciones  cys_Agministar soluciones para posteriormente ejecutarlas.

(from CUS Principales)

Realizacion de caso de uso de sistema — Modulo consultas

Tabla 45

Realizacion de casos de uso del sistema — Mddulo consultas

Diagrama de realizacion del sistema Descripcion
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RCUS_Generar reporte

N

CUS_Buscar cliente

(from CUS Incluidos)

CUS_Buscar incidencia

(from CUS Incluidos)

CUS_Consultar soluciones

(from CUS Incluidos)

CUS_Generar reporte

(from CUS Extendidos)

RCUS_Buscar cliente: El sistema permitira realizar
una basqueda del cliente en la base de datos
mediante su cédigo de usuario, el cual es generado
cuando adquiere su linea mévil, para verificar su
linea de tiempo de incidencias reportadas.

RCUS_Buscar incidencia: El sistema permitira
realizar una busqueda de la incidencia en la base de
soluciones.

RCUS_Consultar soluciones: El sistema permitira
buscar soluciones especificas mediante un codigo
de solucion con el que se almacena en la base de
conocimientos del sistema.

RCUS_Generar reporte: El sistema permitira
generar reporte sobre incidencias sobre un
determinando periodo de tiempo.

Realizacion de caso de uso de sistema — Médulo administrar incidencia

Tabla 46

Realizacién de casos de uso del sistema — Mddulo administrar incidencia

Diagrama de realizacion del sistema

Descripcion
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RCUS_Generar pago

CUS_Administrar incidencia

(from CUS Principales)

CUS_Registrar incidencia

(from CUS Principales)

CUS_Clasificarincidencia

(from CUS Extendidos)

CUS_Generar pago

(from CUS Extendidos)

RCUS_Administracion de incidencia: El
sistema permitird administrar la incidencia
registrada, gestionando el estado, dando
seguimiento para la solucion.

RCUS_Registrar incidencia: El sistema
permitira realizar el registro de una averia o
incidencia de un dispositivo movil, con los
siguientes datos: codigo de cliente,
dispositivo, detalle, localizacion, prioridad.
De tal forma se tiene un registro detallado de
la incidencia para ser clasificada.

RCUS_Clasificar incidencia: El sistema
permitira clasificar la incidencia registrada,
basandose en la solucidn.

RCUS_Generar pago: El sistema permitira
realizar un pago por concepto de reparacion
del equipo en caso este sea falla por
hardware, se podra realizar el pago en
efectivo o mediante tarjeta de crédito.
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Especificaciones de los casos de uso del sistema
Especificacion de caso de uso: CU_lInicio de sesion
Breve descripcion.
Se podra realizar una autentificacion con usuario y contrasefia para acceder al sistema, solo para
los trabajadores, los clientes ingresaran de manera libre, exclusivamente para reportar su
incidencia y verificar su estado.
Flujo basico de eventos
1. El caso de uso inicia cuando el personal de trabajo se autentifica en el sistema.
2. El sistema validara los datos ingresados.
3. El personal podra acceder al sistema.
Subflujos
Ninguno
Precondiciones
El personal de trabajo debe estar registrado.
Post condiciones
El sistema permite acceso

Captura del sistema
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Figura 18

Captura del sistema — inicio de sesién
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Especificacion de caso cliente
Breve descripcion.
El sistema permitira realizar una basqueda del cliente en la base de datos mediante su cédigo de
usuario, el cual es generado cuando adquiere su linea movil, para verificar su linea de tiempo de
incidencias reportadas.
Flujo basico de eventos
1. El caso de uso inicia cuando un trabajador ingresa el codigo de cliente.
2. El sistema valida cddigo.
3. El sistema muestra los resultados.
Subflujos
Ninguno
Flujos alternativos
Ninguno
Precondiciones
El cliente debe estar registrado
Post condiciones
El sistema mostrara datos del cliente

Captura del sistema



104

Figura 19

Captura del sistema — interfaz cliente

INGRESE CODIGO DE CLIENTE
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Especificacion de caso de uso: CU_Registrar incidencia

Breve descripcion.

El sistema permitira realizar el registro de una averia o incidencia de un dispositivo mévil, con

los siguientes datos: codigo de cliente, dispositivo, detalle, localizacion, prioridad. De tal forma

se tiene un registro detallado de la incidencia para ser clasificada.

Flujo bésico de eventos

1.

2.

3.

4.

5.

Inicia cuando el trabajador o cliente presiona el boton “registro de incidencias”
El sistema mostrard un formulario de registro.

El personal de trabajo o cliente ingresa los datos solicitados.

El sistema validara los datos ingresados.

El personal o cliente dara clic en el boton aceptar y obtendran su cddigo de incidencia.

Subflujos

Ninguno

Flujos alternativos

Ninguno

Precondiciones

El personal de trabajo debe haber ingresado al sistema.

Post condiciones

El sistema registrara una nueva incidencia.

Captura del sistema
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Figura 20

Captura del sistema — registrar incidencia

ingrese nombre y apellido
ingrese marca y modelo

ingrese el problema del dispositivo

01/27/2020
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Especificacion de caso de uso: CU_Clasificar incidencia
Breve descripcion.
El sistema permitira clasificar la incidencia registrada, basandose en la solucion.
Flujo bésico de eventos
1. El caso de uso inicia cuando el personal de trabajo hace clic en el boton clasificar incidencia.
2. El sistema mostrara opciones como: problemas de hardware y problemas de software.
3. El personal de trabajo seleccionara de acuerdo al incidente.
Subflujos
Ninguno
Flujos alternativos
Ninguno
Precondiciones
El personal de trabajo o cliente debe haber registrado la incidencia.
Post condiciones
El sistema clasificara la incidencia
Puntos de extension
Ninguno
Requerimientos especiales
Ninguno.

Captura del sistema
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Figura 21

Captura del sistema — clasificar incidencia

01/27/2020

) Problema de software

() Problema de hardware

m
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Especificacion de caso de uso: CU_Buscar incidencia
Breve descripcion.
El sistema permitira realizar una busqueda de la incidencia en la base de soluciones.
Flujo bésico de eventos
1. El caso de uso inicia cuando el cliente o personal de trabajo ingresa el cddigo de incidencia.
2. El sistema validara cédigo ingresado.
3. El cliente o personal de trabajo podra acceder directamente al estado de la incidencia.
Subflujos
Ninguno
Flujos alternativos
Ninguno
Precondiciones
La incidencia debe estar registrada.
Post condiciones
El sistema ubicaré la incidencia solicitada por el personal de trabajo o cliente.
Puntos de extension
Ninguno
Requerimientos especiales
Ninguno.

Captura del sistema
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Figura 22

Captura del sistema — buscar incidencia

\ 2l INGRESE CODIGO DE INCIDEN.. BUSCAR

Search Results (12 issues found, 1 - 10 shown) 3 hide/show! [ Quick search | [ aganced search ]




Especificacion de caso de uso: CU_Administrar incidencia

Breve descripcion.

El sistema permitira administrar la incidencia registrada, gestionando el estado, dando

seguimiento para la solucion.

Flujo bésico de eventos

1.

2.

8.

El caso de uso inicia cuando la incidencia es registrada

El sistema muestra los detalles de la incidencia.

El personal de trabajo asignara un técnico.

El sistema validard y guardara cambios.

El personal de trabajo actualizara el estado de solucion.

El sistema validara y guardara cambios.

El personal de trabajo dara como solucionado la incidencia.

El sistema validara y guardara cambios.

Subflujos

Ninguno

Flujos alternativos

Ninguno

Precondiciones

Incidencia debe haber sido registrada satisfactoriamente.

Post condiciones

Se da seguimiento a la incidencia registrada

Captura del sistema
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Figura 23

Captura del sistema — administrar incidencia

01/27/2020

Especialista hardware
Especialista software

Dar de alta
) Pendiente

) Solucionado

m
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Especificacion de caso de uso: CU_Generar reporte
Breve descripcion.
El sistema permitird generar reporte sobre incidencias sobre un determinando periodo de tiempo.
Flujo basico de eventos
1. El caso de uso inicia cuando el personal de trabajo selecciona generar reporte.
2. El sistema muestra las siguientes opciones: incidencias completas, pendientes, canceladas.
3. El personal de trabajo seleccionara la que requiera.
4. El sistema muestra las siguientes opciones: diario, mensual, por fechas.
5. El personal de trabajo seleccionara la que requiera.
6. El sistema validara los datos y mostrara un reporte.
Subflujos
Ninguno
Flujos alternativos
Ninguno
Precondiciones
El personal de trabajo debe seleccionar el tiempo y tipo de incidencias.
Post condiciones
El sistema mostrard un reporte con los datos solicitados.
Puntos de extension
Ninguno
Requerimientos especiales

Ninguno.



Captura del sistema

Figura 24

Captura del sistema — generar reporte

0 Incidencias completas
) Incidencias pendientes
0 Incidencias canceladas

) Todas las incidencias

) Mensual
0 Diario
) Por fechas
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Especificacion de caso de uso: CU_Administrar soluciones

Breve descripcion.

El sistema permitird almacenar las soluciones realizadas, para posteriormente ejecutarlas.

Flujo bésico de eventos

1. El caso de uso inicia cuando se administra la incidencia.

115

2. El sistema mostrara el estado de la incidencia, y los procesos de solucién de la incidencia.

3. El personal de trabajo visualizar los procesos de solucion.

4. El sistema almacenara las soluciones.
Subflujos

Ninguno

Flujos alternativos

Ninguno

Precondiciones

La incidencia debe estar registrada en el sistema.

Post condiciones

El sistema almacenara las soluciones realizadas.
Puntos de extensién

Ninguno

Requerimientos especiales

Ninguno.

Captura del sistema
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Figura 25

Captura del sistema — administrar soluciones

01/27/2020

Especialista Softw. ..




Especificacion de caso de uso: CU_Consultar soluciones

Breve descripcion.

117

El sistema permitird buscar soluciones especificas mediante un cédigo de solucion con el que se

almacena en la base de conocimientos del sistema.

Flujo bésico de eventos

1. El caso de uso inicia cuando se soluciona la incidencia.
2. El sistema mostrara una lista de todas las soluciones frecuentes.
3. El personal de trabajo podra seleccionar la solucion que requiera.

4. El sistema mostrara el proceso de solucion de la incidencia seleccionada.

Subflujos

Ninguno

Flujos alternativos

Ninguno

Precondiciones

La incidencia debe haber sido solucionada
Post condiciones

El sistema muestra las soluciones.
Puntos de extensién

Ninguno

Requerimientos especiales
Ninguno.

Captura del sistema
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Figura 26

Captura del sistema — consultar soluciones

) Mensual
) Diario
) Por fechas
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Especificacion de caso de uso: CU_Generar pago

Breve descripcion.

El sistema permitira realizar un pago por concepto de reparacion del equipo en caso este sea falla

por hardware, se podra realizar el pago en efectivo o mediante tarjeta de crédito.

Flujo bésico de eventos

1.

2.

3.

4.

5.

El caso de uso inicia cuando la incidencia es clasificada como problema de hardware
El sistema mostrara los detalles de reparacion.

El sistema mostrard opciones de pago: tarjeta, efectivo

El personal de trabajo seleccionara una opcion.

El sistema validara datos.

Subflujos

Ninguno

Flujos alternativos

En caso de ser pago con tarjeta

1.

2.

El personal de trabajo solicitara la tarjeta y clave.

El sistema validara los datos y realizaré cobro.

En caso de ser pago efectivo

1.

2.

El personal ingresara el monto total.

El sistema validara monto.

Precondiciones

La incidencia sea clasificada como problema de hardware.

Post condiciones
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El sistema realizaré cobro por reparacion.
Puntos de extension

Ninguno

Requerimientos especiales

Ninguno.

Captura del sistema

Figura 27

Captura del sistema — generar pago

) Efectivo ) Tarjeta

Tarjeta de Crédito o Débito

=]

Cédigo de Segquridad

=] 2]

Nombre del Titular de la Tarjeta Apeliido del Titular de la Tarjeta

2 a

Correo Electrénico

Ingresar monto a pagar
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Apéndice 10: Modelo de disefio del sistema

Diagrama de secuencia — administrar incidencia

Figura 28

Diagrama de secuencia — administrar incidencia

A -O @,

: A Jefe de senvicio
ATM

: I_Administrar incidencia : C_Administrar incidencia ~E_Incidencia

Acceder a interfaz de incidencias

U W Cargar incidencias

J Cargar incidencias

Cargar incidencias

=

Enviar incidencias

Enviar incidencias

Mostrar incidencias

= 1

Seleccionar incidencia

U Cargar detalle de incidencia

Cargar detalle de incidencia

Cargar detalle de incidencia

=

Enviar detalle de incidencia

Enviar detalle de incidencia

Mostrar detalle de incidencia T

= 1

Seleccionar asignar datos

U Cargar incidencia

Cargar incidencia

Cargar incidencia

=

Enviar incidencia

Enviar incidencia

= 1

Guardar datos asignados L

U Cargar incidencia actualizada

Cargar incidencia actualizada

Cargar incidencia actualizada

=

Enviar incidencia actualizada

Enviar incidencia actualizada

Mostrar incidencia actualizada T

= 1




122

Diagrama de secuencia — clasificar incidencia

Figura 29

Diagrama de secuencia — clasificar incidencia

X -O O

:A_Asesor de atencion : I_Clasificar incidencia : C_Clasificar incidencia : E_Incidencia
al cliente ATC

Acceder a incidencias

J Cargar incidencias

J Cargar incidencias

Cargar incidencias

R

Enviar incidencias

Enviar incidencias

Mostrar incidencias

PE—

Seleccionar clasificacion

U Cargar clasificacion

Cargar clasificacion

Cargar clasificacion

pea—

Enviar clasificacién de incidencia

Enviar clasificacion de incidencia

Mostrar clasificacion de incidencia

PE—




Diagrama de secuencia — generar pago

Figura 30

Diagrama de secuencia — generar pago
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A O

al cliente ATC

Acceder a interfaz de pago

U Cargar interfaz de pago

:A_Asesor de atencion :|_Generar pago : C_generar pago

Enviar interfaz de pago

O

Cargar interfaz de pago

Enviar interfaz de pago

Mostrar interfaz de pago

R

Seleccionar tipo de pago

U Validar tipo de pago

Enviar confirmacion

Actualizar datos de pago

: E_Pagos

Cargar interfaz de pago

=

Enviar confirmacion

Mostrar mensaje de confirmacion

R

Procesar datos de pago

=
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Diagrama de secuencia — registrar incidencia

Figura 31

Diagrama de secuencia — registrar incidencia
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Diagrama de secuencia — administrar soluciones

Figura 32

Diagrama de secuencia — administrar soluciones
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Diagrama de secuencia — buscar cliente

Figura 33

Diagrama de secuencia — buscar cliente
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Diagrama de secuencia — buscar incidencias

Figura 34

Diagrama de secuencia — buscar incidencias
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Diagrama de secuencia — consultar soluciones

Figura 35

Diagrama de secuencia — consultar soluciones
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Diagrama de secuencia — generar reporte

Figura 36

Diagrama de secuencia — generar reporte
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Diagrama de secuencia — iniciar sesion

Figura 37

Diagrama de secuencia — iniciar sesion
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Apéndice 11: Modelo de implementacion del sistema

Diagrama de componentes

Figura 38

Diagrama de componentes
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Apéndice 12: Modelo de despliegue

Figura 39

Diagrama de despliegue
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Apéndice 13: Instrumento de investigacion

Ficha de registro 1 del instrumento de medicién del tiempo de control de atenciones / pretest.
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Investigador:

Casahuillca Misayauri Ronald Jaime

Proceso observado:

Pruebas de sistema

Pretest
TO=T(H)-T()
T(t)=Tiempo de control de
N° observacion Tiempo inicial Tiempo final atenciones
T(i)=Tiempo inicial
T(f)=Tiempo final
1 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
2 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
3 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
4 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
5 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
6 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
7 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
8 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
9 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
10 10/10/2019 10:00 11/10/2019 9:00 82800
11 30/10/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
12 30/10/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
13 30/10/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
14 30/10/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
15 30/10/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
16 30/11/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
17 30/11/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
18 30/11/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
19 30/11/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
20 30/11/2019 9:00 31/11/2019 9:00 86400
21 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
22 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
23 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
24 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
25 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
26 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
27 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
28 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
29 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
30 02/12/2019 8:30 02/12/2019 16:00 29880
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Ficha de registro 1 del instrumento de medicion del indicador tiempo de control de atenciones /

postest.

Investigador:

Casahuillca Misayauri Ronald Jaime

Proceso observado:

Pruebas de sistema

Postest

TO=T(F)-T()
T(t)=Tiempo de control de

N° observacion Fecha Tiempo inicial Tiempo final atenciones
T(i)=Tiempo inicial
T(f)=Tiempo final
1 10/10/2019 10:00:00 10:01:05 0:01:05
2 10/10/2019 10:01:00 10:02:01 0:01:01
3 10/10/2019 10:02:00 10:02:57 0:00:57
4 10/10/2019 10:03:00 10:03:53 0:00:53
5 10/10/2019 10:04:00 10:04:49 0:00:49
6 10/10/2019 10:05:00 10:05:51 0:00:51
7 10/10/2019 10:06:00 10:06:59 0:00:59
8 10/10/2019 10:07:00 10:07:52 0:00:52
9 10/10/2019 10:08:00 10:08:55 0:00:55
10 10/10/2019 10:09:00 10:09:55 0:00:55
11 30/10/2019 10:10:00 10:10:58 0:00:58
12 30/10/2019 10:11:00 10:11:57 0:00:57
13 30/10/2019 10:12:00 10:12:59 0:00:59
14 30/10/2019 10:13:00 10:13:59 0:00:59
15 30/10/2019 10:14:00 10:14:50 0:00:50
16 30/11/2019 10:15:00 10:15:51 0:00:51
17 30/11/2019 10:16:00 10:16:47 0:00:47
18 30/11/2019 10:17:00 10:18:00 0:01:00
19 30/11/2019 10:18:00 10:18:59 0:00:59
20 30/11/2019 10:19:00 10:19:53 0:00:53
21 02/12/2019 10:20:00 10:20:55 0:00:55
22 02/12/2019 10:21:00 10:21:53 0:00:53
23 02/12/2019 10:22:00 10:22:55 0:00:55
24 02/12/2019 10:23:00 10:23:57 0:00:57
25 02/12/2019 10:24:00 10:24:59 0:00:59
26 02/12/2019 10:25:00 10:25:55 0:00:55
27 02/12/2019 10:26:00 10:26:56 0:00:56
28 02/12/2019 10:27:00 10:27:57 0:00:57
29 02/12/2019 10:28:00 10:28:58 0:00:58
30 02/12/2019 10:29:00 10:29:59 0:00:59
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Ficha de registro 2 del instrumento de medicion del indicador cantidad de registro de incidencia/

pretest.

Investigador:

Casahuillca Misayauri Ronald Jaime

Proceso observado:

Pruebas de sistema

Pretest
P=(Cx100)/D
N° observacién Eaia Canti_dad de Dgta P:_Registro dg incidencia_
registro solicitada C =Cantidad de registro de pacientes
D =Data solicitada
1 10/10/2019 350 400 87,5
2 10/10/2019 325 400 81,3
3 10/10/2019 364 400 91,0
4 10/10/2019 350 400 87,5
5 10/10/2019 370 400 92,5
6 10/10/2019 350 400 87,5
7 10/10/2019 340 400 85,0
8 10/10/2019 354 400 88,4
9 10/10/2019 355 400 88,6
10 10/10/2019 355 400 88,9
1 30/10/2019 356 400 89,1
12 30/10/2019 357 400 89,3
13 30/10/2019 358 400 89,6
14 30/10/2019 359 400 89,8
15 30/10/2019 360 400 90,0
16 30/11/2019 361 400 90,3
17 30/11/2019 362 400 90,5
18 30/11/2019 363 400 90,7
19 30/11/2019 364 400 90,9
20 30/11/2019 365 400 91,2
21 02/12/2019 366 400 914
22 02/12/2019 367 400 91,6
23 02/12/2019 368 400 91,9
24 02/12/2019 368 400 92,1
25 02/12/2019 369 400 92,3
26 02/12/2019 370 400 92,6
27 02/12/2019 371 400 92,8
28 02/12/2019 372 400 93,0
29 02/12/2019 373 400 93,3
30 02/12/2019 374 400 93,5
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Ficha de registro 2 del instrumento de medicion del indicador cantidad de registro de incidencia/

postest

Investigador:

Casahuillca Misayauri Ronald Jaime

Proceso observado:

Pruebas de sistema

Postest
P=(C x 100)/D
N° observacion Fecha CantiQad dte Dqta P:Productlg;(:;isee; regisro ce
registro slE IR C =Cantidad de registro de pacientes
D =Data solicitada
1 10/10/2019 500 400 125,0
2 10/10/2019 550 400 137,5
3 10/10/2019 600 400 150,0
4 10/10/2019 550 400 137,5
5 10/10/2019 540 400 135,0
6 10/10/2019 500 400 125,0
7 10/10/2019 550 400 137,5
8 10/10/2019 600 400 150,0
9 10/10/2019 550 400 137,5
10 10/10/2019 540 400 135,0
11 30/10/2019 559 400 139,7
12 30/10/2019 561 400 140,2
13 30/10/2019 563 400 140,6
14 30/10/2019 564 400 1411
15 30/10/2019 566 400 141,6
16 30/11/2019 568 400 142,1
17 30/11/2019 570 400 142,6
18 30/11/2019 572 400 143,1
19 30/11/2019 574 400 1435
20 30/11/2019 576 400 144,0
21 02/12/2019 600 400 150,0
22 02/12/2019 580 400 145,0
23 02/12/2019 582 400 1455
24 02/12/2019 584 400 146,0
25 02/12/2019 586 400 146,5
26 02/12/2019 588 400 146,9
27 02/12/2019 590 400 147,4
28 02/12/2019 592 400 147,9
29 02/12/2019 594 400 148,4
30 02/12/2019 596 400 148,9
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Ficha de registro 2 del instrumento de medicion del indicador tiempo de soluciones efectuadas /

pretest
Investigador: Casahuillca Misayauri Ronald Jaime
Proceso observado: Pruebas de sistema
Pretest
TO)=T(H)-T()
T(t)=Tiempo de
N° observacion Fecha Tiempo inicial Tiempo final Soluciones efectuadas
T(i)=Tiempo inicial
T(f)=Tiempo final
1 10/10/2019 10:00:00 10:05:00 0:05:00
2 10/10/2019 10:05:00 10:10:02 0:05:02
3 10/10/2019 10:10:00 10:15:03 0:05:03
4 10/10/2019 10:15:00 10:20:04 0:05:04
5 10/10/2019 10:20:00 10:25:05 0:05:05
6 10/10/2019 10:25:00 10:30:06 0:05:06
7 10/10/2019 10:30:00 10:35:24 0:05:24
8 10/10/2019 10:35:00 10:40:18 0:05:18
9 10/10/2019 10:40:00 10:45:03 0:05:03
10 10/10/2019 10:45:00 10:50:40 0:05:40
11 30/10/2019 10:50:00 10:55:12 0:05:12
12 30/10/2019 10:55:00 11:00:24 0:05:24
13 30/10/2019 11:00:00 11:05:07 0:05:07
14 30/10/2019 11:05:00 11:10:10 0:05:10
15 30/10/2019 11:10:00 11:15:03 0:05:03
16 30/11/2019 11:15:00 11:20:32 0:05:32
17 30/11/2019 11:20:00 11:25:54 0:05:54
18 30/11/2019 11:25:00 11:30:04 0:05:04
19 30/11/2019 11:30:00 11:35:12 0:05:12
20 30/11/2019 11:35:00 11:40:02 0:05:02
21 02/12/2019 11:40:00 11:45:35 0:05:35
22 02/12/2019 11:45:00 11:50:26 0:05:26
23 02/12/2019 11:50:00 11:55:27 0:05:27
24 02/12/2019 11:55:00 12:00:28 0:05:28
25 02/12/2019 12:00:00 12:05:29 0:05:29
26 02/12/2019 12:05:00 12:10:30 0:05:30
27 02/12/2019 12:10:00 12:15:32 0:05:32
28 02/12/2019 12:15:00 12:20:33 0:05:33
29 02/12/2019 12:20:00 12:25:34 0:05:34
30 02/12/2019 12:25:00 12:30:35 0:05:35
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Ficha de registro 2 del instrumento de medicion del indicador tiempo de soluciones efectuadas /

postest

Investigador:

Casahuillca Misayauri Ronald Jaime

Proceso observado:

Pruebas de sistema

Postest
TO)=T(H)-T()
P Fech Tiempo inicial Tiempo final soll-gz;-gsieergart):?uiiias
observacion sena g P T(i)=Tiempo inicial
T(f)=Tiempo final
1 10/10/2019 10:00:00 10:02:00 0:02:00
2 10/10/2019 10:02:00 10:04:02 0:02:02
3 10/10/2019 10:04:00 10:06:03 0:02:03
4 10/10/2019 10:06:00 10:08:04 0:02:04
5 10/10/2019 10:08:00 10:10:05 0:02:05
6 10/10/2019 10:10:00 10:12:06 0:02:06
7 10/10/2019 10:12:00 10:14:12 0:02:12
8 10/10/2019 10:14:00 10:16:15 0:02:15
9 10/10/2019 10:16:00 10:18:21 0:02:21
10 10/10/2019 10:18:00 10:20:18 0:02:18
11 30/10/2019 10:20:00 10:22:03 0:02:03
12 30/10/2019 10:22:00 10:24:06 0:02:06
13 30/10/2019 10:24:00 10:26:09 0:02:09
14 30/10/2019 10:26:00 10:28:12 0:02:12
15 30/10/2019 10:28:00 10:30:23 0:02:23
16 30/11/2019 10:30:00 10:32:22 0:02:22
17 30/11/2019 10:32:00 10:34:20 0:02:20
18 30/11/2019 10:34:00 10:36:41 0:02:41
19 30/11/2019 10:36:00 10:38:05 0:02:05
20 30/11/2019 10:38:00 10:40:14 0:02:14
21 02/12/2019 10:40:00 10:42:13 0:02:13
22 02/12/2019 10:42:00 10:44:11 0:02:11
23 02/12/2019 10:44:00 10:46:04 0:02:04
24 02/12/2019 10:46:00 10:48:06 0:02:06
25 02/12/2019 10:48:00 10:50:12 0:02:12
26 02/12/2019 10:50:00 10:52:08 0:02:08
27 02/12/2019 10:52:00 10:54:07 0:02:07
28 02/12/2019 10:54:00 10:56:04 0:02:04
29 02/12/2019 10:56:00 10:58:33 0:02:33
30 02/12/2019 10:58:00 11:00:45 0:02:45




