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Resumen

La presente investigacion titulada: “APLICACION WEB PARA LA MEJORA DE LA
GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DE LA EMPRESA ROXFARMA
S.A.” tiene como objetivo general Desarrollar la implementacion de una aplicacion web para
la mejora de la gestion de servicios de soporte técnico de la empresa mencionada. La poblacién
fue de 182 usuarios trabajadores de las distintas areas comprometidas de la empresa, para la
cual se ha empleado como variables Aplicacion Web y Gestion de Servicios de Soporte

Técnico.

El trabajo de investigacidn es de tipo aplicada y descriptiva correlacional segln el propoésito, y
cuantitativa segun el enfoque, el disefio utilizado en la investigacion es no experimental, el
método es de forma analitica, y como poblacion se tom6 a una muestra de 132 trabajadores de
la empresa, para realizar las encuestas se utiliz6 como instrumento los cuestionarios al grupo
de la muestra. El uso de la Aplicacion Web en los equipos de codmputo tiene como finalidad
facilitar el servicio de soporte técnico a los trabajadores de todas las areas; mejorar la

productividad y la eficiencia del servicio.

La investigacion concluye en la implementacion de la Aplicacion Web en la organizacion, sera
administrado por el &rea de Infraestructura Tecnoldgica y utilizado por las areas
comprometidas al servicio, facilitando asi la atencion de soporte técnico de los usuarios por
parte del &rea que administra dicho servicio, lo cual permita tener mayor calidad y eficiencia

la labor diaria.



Vi

Abstract

The present investigation entitled: "WEB APPLICATION FOR THE
IMPROVEMENT OF THE SERVICE MANAGEMENT OF TECHNICAL SUPPORT OF
THE COMPANY ROXFARMA S.A" takes as a general objective to develop the
implementation of a web application to improve the management of the technical support
service of the aforementioned company. The population belonged to 182 working users of the
different areas involved in the company, for which it has been used as variables Web

application and service management technical support.

The research work is of type applied and descriptive correlational according to the purpose,
and quantitative according to the approach, the design used in the investigation is non-
experimental, the method is in analytical form, and as population took a sample of 132 Workers
of the company, in order to carry out the surveys, the questionnaires were used as instruments
for the group of samples. The use of the web application on computer equipment has as purpose
facilitate the service of technical support to the workers of all the areas; improving the

productivity and the efficiency of the service.

The investigation concludes in the implementation of the WEB application in the organization,
will be administered by the area of technological infrastructure and used by the areas involved
to the service, facilitating the attention of technical support of users by the area that manages

this service, which allows to have more quality and efficiency the daily work.
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Introduccion

Actualmente, los problemas de atencion de incidentes, registro de equipos, y manejo
del servicio de soporte técnico requiere de una mayor organizacion en la atencién a los usuarios,
por lo que se establecié implementar una aplicacion web para la gestion de dichos servicios,
optimizando el tiempo de atencién y solucion de los problemas. Por otro lado, la empresa no
cuenta con un sistema plataforma escritorio o sistema web el cual permita manejar los modulos
del servicio de soporte técnico; haciendo que las areas usuario no tengan una labor eficiente,
por lo que el servicio se limita, produciendo contratiempos y demoras que afectan la

productividad de la empresa.

En tal sentido la presente investigacion tiene como objetivo el brindar una mejora en la gestion
de servicios de soporte técnico mejorando la calidad de atencion a los usuarios de las areas

comprometidas.

A todos estos acontecimientos, la importancia de la presente investigacion esta en proponer
una alternativa que permita manejar el servicio de una manera mas eficiente y 6ptima, con un
sistema de tipo Web. La importancia de elegir una aplicacion web frente a una aplicacion de
escritorio para la gestion de los servicios de soporte técnico, se da por la facilidad de uso, y
porque solo necesita de la instalacion en un servidor a diferencia de las aplicaciones de

escritorio que necesitan instalarse en cada equipo.

Entre una de todas las conclusiones de la presente investigacion, se tiene que existe evidencia
significativa para afirmar que: La Aplicacién web implementado ha permitido la mejora

significativa en la gestion de servicios de soporte técnico de la empresa Roxfarma S.A.
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1.1. Descripcion de la Realidad Probleméatica

A nivel internacional la mayoria de Empresas e industrias farmacéuticas cuentan
con un sistema automatizado para brindar un soporte técnico de manera eficiente, con
aplicaciones que facilitan al usuario la solucion inmediata de cualquier incidente a nivel de

software y hardware.

La empresa Roxfarma S.A. carece de un sistema automatizado para brindar un 6ptimo
servicio de soporte técnico. La atencion al usuario se realiza via telefonica y/o oral, creando
contratiempos y generando esperas innecesarias para la solucién de incidentes, impidiendo

la realizacion de objetivos del area afectada.

Los registros de dichos incidentes se hacen manualmente en hojas Excel, ocupando tiempo

innecesario en esta operacion, dicho tiempo que podria usarse en la atencion de incidentes.

El registro de entrega y devolucion de equipos mdviles es obsoleto, no cuenta con ninguna
base de datos y s6lo se realiza en un cuaderno de cargos. Con informacion inexacta y

problemas para el seguimiento del historial de cada equipo.

El control de stock de equipos, equipos de respaldo, accesorios, hardware y software y
consumibles se realiza en un Excel y manualmente, creando confusion y evitando brindar

un servicio inmediato y de calidad.

Por lo expuesto, la presente investigacion tiene como finalidad realizar mejoras en los
procesos del area de soporte técnico a través de un Software de tipo Web, a fin de mejorar
los procesos criticos. Con el fin de establecer las causas que se originan en esta
problematica que involucrara el sistema de atencion al usuario, registro de incidentes,
registro de equipos moviles y registro de stock se procederd a aplicar el diagrama de

Ishikawa:



Diagrama de Ishikawa
Fishbone Diagram

EQUIPO

Comunicacion

deficiente Wlal manejo de

stock

Mo hay mantenimiento

Tiempo de .
preventivo

espera

Equipo obsoleto
Obstruccidn de

ohjetivos Falta de

piezas de
reemplazo

Demora en adguisician
de materiales

Demara en atencidn
de incidentes

Falta de software
de ayuda

Colas de atencidn
extensas

Falta de base de
| .I datos

Figura 1. Diagrama Ishikawa Método 6M (Soporte Técnico Roxfarma S.A., 2017).
Fuente: Elaboracion Propia

Falta de
Automatizacion de
Soporte Técnico
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Interpretacion: Como se puede observar, respecto a la problematica en los procesos
de atencidn al usuario, segun el analisis de la espina, se concentra en cuatro puntos: sistema
de atencién al usuario, problema de equipos, tecnologia inadecuada y procesos
ineficientes; habiéndose establecidos para cada una de ellas las causas respectivas, lo cual

permitira proponer soluciones sistematizadas en el desarrollo de aplicativo propuesto.



CAMBAS DE DESARROLLO IMPLEMENTACION DE UN APLICACION WEB MEJORA LA GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DE LA EMPRESA
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de servicios de soporte técnico
en la empresa Roxfarma S.A.

2

Convocar a los usuarios del
servicio los que permita
levantar informacién sobre
los requerimientos del
sistema segun su
experiencia

Demora en la atencion al usuario
No existe Registro de incidentes

No existe herramienta de gestion de
los servicios

Figura 2. Diagrama de modelo Cambas Soporte Técnico Roxfarma S.A., 2017).
Fuente: Elaboracion propia
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO CcODIGO GRUPO-TESIS-001-DVR
,, ROXFRARMA APROBADO POR: FECHA DE INICIO DE VIGENCIA
LABORATORIO FARMACEUTICO
UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS S.A.C. 11/11/2017

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

IDEA DE PROYECTO cODIGO SIST_GESTION_SERV NOMBRE APLICACION WEB PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE

INNOVADOR _SOPORTE_TECNICO TECNICO DE LA EMPRESA ROXFARMA S.A.

PROCESO / AREA

PRESUPUESTO DE PART.

0,
ALTO NIVEL PRESUP. 50% (INICIAL) MONTO S/ $/. 13,000.00

APELLIDOS Y
NOMBRES DEL
EQUIPO DEL
PROYECTO

DAVID VARGAS RUIZ

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Justificacion teédrica

Ante la problematica existente en el area de Infraestructura Tecnoldgica de la empresa Roxfarma S.A. Teniendo en cuenta la poca fiabilidad de los procesos
existentes para la atencidn al usuario en lo que respecta a soporte técnico; la falta de un registro con una base de datos para el seguimiento de incidentes y/o
registro de equipos y materiales. Las variables presentadas en el marco tedrico exponen a un debate sobre la importancia de dichas variables. El desarrollo del
analisis del siguiente proyecto estara basado en la metodologia RUP.

Justificacion Metodolégica

Con respecto a la justificacion metodoldgica cabe destacar que a través de los resultados de ésta investigacidn se explicara el uso de la Metodologia RUP de una
Aplicacion Web para la automatizacion del soporte técnico. Dicha metodologia sera utilizada por su eficacia, simplicidad y reutilizacion del cédigo desarrollado.
Justificacion Practica

La siguiente investigacion tiene justificacidn practica, puesto que existe la necesidad de mejorar la eficiencia del servicio de soporte técnico a los trabajadores de la
empresa Roxfarma S.A mediante una aplicacidn web. Ya que carece de un sistema que automatice los procesos criticos y mejore la calidad de atencién de
incidentes.

Justificacion Tecnolégica

Se requiere la implementacién de la aplicacidn web para automatizar los procesos de soporte técnico, donde se requiere el uso de lenguajes de programacion
como Html 5, PHP, JavaScript, CSS3 y Mysql. Ademas del lenguaje de proceso racional unificado (RUP) utilizado para documentar y visualizar esquemas de
sistemas de software orientado a objetos. A si mismo dicha automatizacion va a solucionar los diferentes inconvenientes que se tiene actualmente en los servicios
de soporte técnico, tales como tiempos de espera, tiempos de solucion, un mejor manejo del stock de herramientas y activos.

Justificacion Econémica

Para este proyecto se ha llegado a la conclusién de un presupuesto de S/. 13,000.00 en un tiempo de 6 meses como minimo, excluyendo las posibles deficiencias
de la empresa en el transcurso de la implementacion, el cual se ha determinado 30% de pago por mes.

Con respecto a la empresa la implementacién de la aplicacion Web brinda una mejora muy significativa en la productividad de la empresa, esto mediante la
reduccidn de tiempos, calidad de servicio, entre otras mejoras al servicio de soporte técnico.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Implementar una aplicacién web para la mejora de la gestidn de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

ALCANCE DEL PROYECTO

1.- Implementar una aplicacidon web para la mejora de la simplificacién de la gestidn de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. A través del
procesamiento de informacién en la Aplicacién Web, la cual sera sustentada bajo la estadistica de chi-cuadrado a fin de alcanzar las metas propuestas para la
mejora de la gestion de servicios de soporte técnico de la empresa.

2.- Implementar una aplicacién web para la mejora de la eficiencia de la gestion de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. Todo esto gracias a la
minimizacion de la complejidad de la interfaz para una mejor comprension por parte del usuario.

3.- Implementar de una aplicaciéon web para la mejora de la productividad de la gestion de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. los usuarios se
benefician con los acortes de tiempo y mayor calidad de servicio, con un rango de inconvenientes minimo, dicho rango depende de los técnicos de soporte, ya que
la aplicacidon optimiza toda gestion a su totalidad.
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FASES Y ENTREGABLES DEL PROYECTO

FECHA DE FECHA DE
FASES DEL RUP INICIO FIN ENTREGABLES
INCEPCION 01/10/2017 31/11/2017
1.1.Modelo de Negocio o 01/10/2017 | 31/10/2017
1.1.1.Diagnostico de la Organizacién
1.1.2.Identificacion de los Artefactos del Negocio 01/10/2017 09/10/2017
1'1.3'Modelo de Casos de Uso del Negocio J 10/10/2017 15/10/2017 2.Estudio de la Rentabilidad del Proyecto.
T . . & 16/10/2017 22/10/2017 3.Plan de Desarrollo de Software.
1.1.4.Modelo de Analisis del Negocio 23/10/2017 27/10/2017
1.2.Requerimientos Funcionales y No Funcionales Tentativos 28/10/2017 31/10/2017
ELABORACION 01/11/2017 06/12/2018 Acta de Constitucion del Proyecto
2.1.Requerimientos Funcionales y No Funcionales Definitivos 02711/2017 20/11/2017 Matriz de Requerimientos Funcionales
2.2.Modelo de Ca's'os de Uso del .Sl'ster'na 07/11/2017 20/11/2017 Especificaciones de CUS
2.2.1.Elaboracién de las Especificaciones de los CUS 07/11/2017 10/11/2017 . .
L . L. Diagramas UML - Rational Rose
2.2.2.Elaboracién de la Arquitectura Inicial del Proyecto 11/11/2017 20/11/2017
2.3.2l\/|30<11eEI|ok¢):Ie AI‘?ZiﬂIS(IjS dlel T)lfstema UM (Colab 5 21/11/2017 13/12/2018
3.1. aboracion de los Diagramas olaboraciony 21/11/2017 14/11/2017 . .
Secuencia) Diagramas UML - Rational Rose
;.g.g.g:asorac!c?n :ellMoPd(?Io Logllc)o (:le'grarr(;a Idse (ilases) 15/11/2017 18/11/2017
.3.3.Elaboracién de los Primeros Prototipos del Sistema 19/11/2017 02/12/2018
2.4.Modelo de Diseiio del Sistema 03/12/2018 12/12/2018
2.4.1.Modelo de Base de Datos (Diagrama Fisico y 03/12/2018 04/12/2018 Diccionario de Base de Datos
determinacion del motor de BD). Script para el desarrollo de la BD
2.4.2.Arquitectura MCV (Capa de Presentacion del Sistema). 05/12/2018 07/12/2018 Prototipos de Disefio del Sistema
2.4.3.Arquitectura MCV (Capa de Negocio del Sistema) 08/12/2018 09/12/2018 Arqutectura de Desarrollo Web de Software - Rational
2.4.4. Arquitectura de Software del Proyecto Web 10/12/2018 12/12/2018 Rose
(Administracidn de Capas y Patrones de Disefio)
CONSTRUCCION 13/12/2018 17/01/2018
3.1. Seleccién del software a medida 13/12/2018 14/12/2018
3.1.1. Lenguaje Orientado a Objetos (PHP 6.0). 13/12/2018 14/12/2018
3.1.2. Motor de BD (MySq]l). 13/12/2018 14/12/2018
3.1.3. Aplicativos de disefio complementario 13/12/2018 14/12/2018
3.2. Desarrollo del Sistema 15/12/2017 17/01/2018 Paquete SOPORTE CULMINADO
3.2.1. Construccion de Prototipos 15/12/2017 19/12/2017 Paquete NUMEROS Y ANEXOS CULMINADO
3.2.2.Construccién de los algoritmos para el médulo Soporte 20/12/2017 21/12/2017 Paquete CONSUMIBLES CULMINADO
3.2.3.Contruccion de algoritmos para el médulo Numeros y 22/12/2017 22/12/2017 Paquete ACCESORIOS CULMINADO
Anexos Paquete MODO ADMINISTRADOR CULMINADO
3.2.4. Construccion de algoritmos para el médulo Consumibles | 23/12/2017 23/12/2017 Plan de pruebas funcionales
3.2.5. Construccion de algoritmos para el médulo Accesorios 24/12/2017 14/12/2017
3.2.6. Construccion de algoritmos para el médulos Modo 25/12/2017 31/12/2017
Administrador
3.2.7.Realizacion de pruebas internas con el equipo de 01/01/2018 17/01/2018
desarrollo.
TRANSICION 18/01/2018 30/01/2018
4.1.Pruebas funcionales 18/01/2018 29/01/2018
4.1.1 Casos de Uso de Pruebas 18/01/2018 20/01/2018
4.1.2. Set de pruebas con los Usuarios Finales 21/01/2018 23/01/2018
4.1.3. Elaboracion de las Pruebas de QA 24/01/2148 26/01/2018
Informe de Pase a Produccidn
4.2.Aseguramiento de Calidad de Software 27/01/2018 02/02/2018 Manuales de Usuario Finales
4.2.1 Revision y Cotejo del Rendimiento del Sistema. 27/01/2018 29/01/2018
4.2.2. Procesamiento de Cotejo de Caja Blanca y Caja Negra | 30/01/2018 01/02/2018
4.2.3. Confirmacién del Pase a Produccion. 02/02/2018 02/02/2018

EQUIPO DEL PROYECTO:

{
1

/ /“_- /
P i

— 7 7 ;“
DA\!/IQ‘ VARGAS RUIZ

LIDER DE PROYECTO

Il

JO&LAI‘ITONIO 0GOSI AuQui

ASESOR DEL PROYECTO




24

1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1. Problema general.

¢Cudl es la influencia de la implementacion de una aplicacion web para
la mejora de la gestion de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma

S.A?

1.2.2. Problemas especificos.

¢Cudl es la influencia de la implementacion de una aplicacion web para
la simplificacion de la gestion de servicios de soporte técnico en la empresa

Roxfarma S.A.?

¢Cudl es la influencia de la implementacion de una aplicacion web para
la mejora de la eficiencia de la gestion de servicios de soporte técnico en la

empresa Roxfarma S.A.?

¢Cudl es la influencia de la implementacion de una aplicacion web para
la mejora de la productividad de la gestion de servicios de soporte técnico en la

empresa Roxfarma S.A.?
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo general.

Implementar una aplicacién web para la mejora de la gestién de servicios

de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.
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1.3.2. Objetivos especificos.

Implementar una aplicacion web para la simplificacion de la gestion de

servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

Implementar una aplicacion web para la mejora de la eficiencia de la

gestion de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

Implementar de una aplicacion web para la mejora de la productividad

de la gestion de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

1.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion

1.4.1. Justificacion tedrica

Ante la problematica existente en el area de Infraestructura Tecnoldgica
de la empresa Roxfarma S.A. Teniendo en cuenta la poca fiabilidad de los
procesos existentes para la atencién al usuario en lo que respecta a soporte
técnico; la falta de un registro con una base de datos para el seguimiento de
incidentes y/o registro de equipos y materiales. Las variables presentadas en el
marco tedrico exponen a un debate sobre la importancia de dichas variables. El
desarrollo del anélisis del siguiente proyecto estara basado en la metodologia

RUP.

1.4.2. Justificacion Metodoldgica

Con respecto a la justificacion metodologica cabe destacar que a través
de los resultados de ésta investigacion se explicara el uso de la Metodologia

RUP de una Aplicacion Web para la gestion de servicios de soporte técnico.



26

Dicha metodologia sera utilizada por su eficacia, simplicidad y reutilizacion del

cddigo desarrollado.

1.4.3. Justificacion Préctica

La siguiente investigacion tiene justificacion practica, puesto que existe
la necesidad de mejorar la eficiencia de la gestion de servicios de soporte técnico
para los trabajadores de la empresa Roxfarma S.A mediante una aplicacion web.
Ya que carece de un sistema que automatice y gestione eficientemente los

procesos criticos y mejore la calidad de atencidn de incidentes.

1.4.4. Justificacion Tecnoldgica

Se requiere la implementacion de la aplicacion web para automatizar los
procesos de soporte técnico, donde se requiere el uso de lenguajes de
programacion como HTML 5, PHP, JavaScript, CSS3 y MySQL. Ademaés del
lenguaje de proceso racional unificado (RUP) utilizado para documentar y
visualizar esquemas de sistemas de software orientado a objetos. A si mismo
dicha automatizacion va a solucionar los diferentes inconvenientes que se tiene
actualmente en los servicios de soporte técnico, tales como tiempos de espera,

tiempos de solucion, un mejor manejo del stock de herramientas y activos.

1.4.5. Justificacién Econémica

Para este proyecto se ha llegado a la conclusion de un presupuesto de
S/. 13,000.00 en un tiempo de 6 meses como minimo, excluyendo las posibles
deficiencias de la empresa en el transcurso de la implementacion, el cual se ha

determinado 25% de pago por mes.
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Con respecto a la empresa la implementacién de la aplicacion Web brinda una
mejora muy significativa en la productividad de la empresa, esto mediante la
reduccion de tiempos, calidad de servicio, entre otras mejoras al servicio de

soporte técnico.
1.5. Limitaciones

La muestra de los datos con los que se va realizar el estudio comprende 1 mes
de duracion en la Gestion de Incidencias en el area de soporte técnico de la empresa

Roxfarma S.A. correspondiente al mes de enero 2018.

La falta de disposicion para acceder a la informacion sobre la percepcion del servicio

al cliente que brinda el area de soporte técnico de la empresa Roxfarma S.A.



Capitulo I1: Marco Teorico
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2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales.

Peinado (2014) en su tesis: Portal web de una tienda virtual de
productos para animales domesticos, especifica que: ...es facil de manejar un
framework para PHP como es Yii Framework™ (p.4), dice que el proyecto le
ayudo a comprender lo necesarias que son este tipo de herramientas para
proyectos modernos, que requieren unos ciertos estandares de calidad,
seguridad y sobre todo tienen que ser desarrollados en un tiempo limitado. El
proyecto le ha dado una base para poder afrontar desarrollos web mas

complejos.

Aguilar, Davila (2013) en su tesis: Analisis, disefio e implementacion de la
aplicacion web para el manejo del distributivo de la facultad de ingenieria

(Tesis de pregrado). Se refiere a que:

En la actualidad y con el paso del tiempo, se estan dejando de lado los
sistemas informéaticos de escritorio, es decir, aquellos que necesitan ser
instalados en el computador de cada usuario para que se puedan
utilizar. Por lo cual se esta haciendo mayor uso de aplicaciones web,
ya que éstas solo necesitan instalarse en un servidor; desde el cual

todos los usuarios tienen acceso a dicha aplicacion. (p.20)

Sanchez (2015) en su trabajo: Desarrollo e implementacion de un sistema de
gestion de tickets auxiliar a BMC-Remedy, dentro del servicio de

administracion tributaria. Indica lo siguiente:
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En la Subadministracion Local de Comunicaciones y Tecnologias de la
Informacion se tiene como objetivo primordial la entrega de servicios
a los usuarios finales de la institucion. Para ello, se efectian
estrategias que permitan la prestacion de servicios de manera
estandarizada y mediante servicios terciarizados, aplicaciones
legadas, entre otras.Con ello se garantiza la disponibilidad de la
infraestructura en las localidades SAT, teniendo como principal premisa la
aplicacion de mejores prdcticas descritas en la metodologia de ITIL,

generando la mejora de procesos y niveles de servicio. (p. 44).

2.1.2. Nacionales.

Lobo (2010), en su trabajo de investigacion titulado: Redisefio
organizacional de la gerencia de TI para la creacion de un centro de servicios
de T1y acuerdos de nivel de servicio. Desarroll6 una investigacion de enfoque

cualitativo. El afirma lo siguiente:

La necesidad de aprovechar las Tl como fuente de apoyo para cumplir
con la estrategia empresarial reinterpretando la perspectiva de usar la
gestion del servicio no s6lo para las aplicaciones a desarrollar sino
también como un ndcleo fundamental para tratar aspectos de la
entrega del servicio que estas tecnologias brindaban al negocio. (p.

22)

Lobo habla acerca de la importancia de las tecnologias de la informacion para
cumplir con los objetivos de la institucion y el replanteamiento sobre el uso del
servicio apuntando no solo al desarrollo de aplicaciones, sino que ademas

resaltando la importancia de ésta area en relacion a la empresa.
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Adrian (2015), en su tesis denominada: Implementacion de un sistema de
informacion web de control de ventas y almacén para distribuidora la cultura,
Chimbote, Santa, Ancash, 2015. Desarrollada en la ciudad de Chimbote, la
metodologia de investigacion es no experimental de tipo descriptiva, la
poblacion estuvo constituida por el total de 20 trabajadores, la muestra fue de

12 trabajadores. Especifica que:

...1os resultados obtenidos permitieron contar con registros
actualizados de pedidos de almacén, reduciendo el tiempo de espera en
la busqueda de informacién de dicho cliente o producto, stocks
actualizados, menor tiempo y mayor exactitud en la elaboracion e

impresion de los comprobantes de pago. (p.12)

El autor culmina que en la presente tesis se logro solucionar el tiempo de espera
en el proceso 9 de las ventas y control del almacén. Se realizaron pruebas para

asegurar la calidad.

También recomienda realizar capacitaciones constantemente a los usuarios,
para un manejo adecuado de los sistemas de informacién. Ademas de
mantenimiento preventivo a las computadoras e impresoras cada cierto tiempo
para su buen desempefio en el uso del Sistema Web y/o aplicaciones

informaticas.



2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Modelo del Negocio

2.2.1.1 Diagrama General de Casos de Uso del Negocio

$

N

. Solicitar Soporte
AN_Usuario

= P "~ Automatizar los procesos para cumplir con la demanda de incidentes generados por los usuarios
- (from Metas del Negocio)
=

Solucionar Incidentes

AN_Tecnico i .
- N N Adgilizar el proceso de Registro de Stocks de
(from Actores del Negocio) ™\ ~ Accesorios en un 100%

(from Metas del Negocio)

(from Actores del Negocio)

N N Pedir Accesorios

\

\\
Realizar Backups y Mantenimientos

N\

: (from Metas del Negocio)

Registrar Incidentes y Usuarios

Adgilizar el Registro del Itinerario de Mantenimiento de Computadoras en 100%

Agilizar el proceso de Registro de Incidentes en un 100 %
(from Metas del Negocio)

Figura 3. Diagrama General de Casos de Uso del Negocio.
Fuente: Elaboracion Propia
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2.2.1.2 Modelo de Caso de Uso del Negocio

>

Solicitar Soporte

Jefe de Contabilidad

AN_Usuario (from Workers)
(from Actores del Negocio) /;7
Solucionar Incidentes
e __—
/' - /////
prd } < Gerente
P - = <\ (from Workers)
Pedir Accesorios T
\,
—
AN_Tecnico
Prowveedor

Registrar Incidentes y Usuarios __

\ (from Workers)

(from Actores del Negocio)

Jefe de Soporte

(from Workers)

Realizar Backups y Mantenimientos

Figura 4. Modelo de Caso de Uso del Negocio
Fuente: Elaboracion Propia

2.1.1.3 Metas del Negocio

Agilizar el proceso de Registro de Stocks de Accesorios en un 100%

Figura 5. Metas del Negocio
Fuente: Elaboracion Propia



2.2.2.

Modelo de Anélisis del Negocio

2.2.2.1. Entidades del Negocio

_ 1
Entidades del Negocio Realizacion de Caso de Uso

/] /

Requerimientos

Workers

Figura 6. Diagrama de Clases: Entidades del Negocio.
Fuente: Elaboracion Propia

2.2.2.2. Realizacion de Casos de Uso del Negocio

AN

/
( /\/Q, — - — _ N
N ~

RCUN_Salicitar Soporte Solicitar Soporte

(from Casos de Uso de Nego...

RCUN_Solucionar Incidentes Solucionar Incidentes

(from Casos de Uso de Nego...

/ \\ /
‘ S
e

\
~

RCUN_Registrar Incidentes y Usuarios Registrar Incidentes y Usuarios

(from Casos de Uso de Nego...

N
, N

Pedir Accesorios

(from Casos de Uso de Nego...

RCUN_Realizar Backups y Mantenimientos Realizar Backups y Mantenimientos

(from Casos de Uso de Nego...

Figura 7. Realizacion de Casos de Uso.
Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE CLASES: PEDIR ACCESORIOS

Verifica Supervisa el

\

AN_Tecnico

Inventario de Accesorios
Jefe de Soporte

(from Entidades del Negocio)

(from Actores del Negocio)
(from Workers)

Ficha Requerimientos

(from Entidades del Negocio)

Figura 8. Realizacion de Caso de Uso: Pedir Accesorios.
Fuente: Elaboracion Propia

DIAGRAMA DE CLASES: REALIZAR BACKUP Y MANTENIMIENTOS

Revisa Es asignado

Ficha Mantenimientos AN Tecni

i Ejecuta |_lTecnico
Jefe de Soporte Upervisa  (from Entidades del Negocio) ) ‘
(from Workers) (from Actores del Negocio)

Mantenimiento

(from Entidades del Negocio)

Figura 9. Realizacion de Caso de Uso: Realizar BackUp y Mantenimiento
Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE CLASES: REGISTRAR INCIDENTE
Y USUARIOS

icha de Incidentes

(from Entidades del Negocio)

Soluciona _— @ Responsable
/ Incidente

(from Entidades del Negocio)
* Entrega

AN_Tecnico Jefe de Soporte

(from Actores del Negocio) (from Workers)

Ficha Usuarios

(from Entidades del Negocio)

Ficha Celulares y Anexos

(from Entidades del Negocio)

Figura 10. Realizacion de Caso de Uso: Registrar Incidente y Usuarios
Fuente: Elaboracion Propia

DIAGRAMA DE CLASES: SOLICITAR SOPORTE

Solicita atencion mediante Responde lo mas pronto

\

AN_Usuario

Telefono, E-mail, Whatsapp .
Tiene Solucion,
(from Entidades del Negocio)

AN_Tecnico

(from Actores del Negocio) (from Actores del Negocio)

Incidente

(from Entidades del Negocio)

Figura 11. Realizacién de Caso de Uso: Solicitar Soporte.
Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE CLASES: SOLUCIONAR INCIDENTE

Soluciona Tiene

\

AN_Tecnico

\

AN_Usuario

Incidente

(from Actores del Negocio)

(from Entidades del Negocio)
(from Actores del Negocio)

Valida

Jefe de Soporte

(from Workers)

Figura 12. Realizacion de Caso de Uso: Solucionar Incidente.
Fuente: Elaboracion Propia




2.2.3. Requerimientos

2.2.3.1 Matriz de Requerimientos

Coordinacion de
Archivos
CASO DE
USO DE
NEGOCIO

REQUERIMIENTOS

Registrar | Devolucion

Coordinacion de
NHEGES

Asesoria-

Registros HelpDesk

RIESGOS

CASO DE USO

#RIESGO

DEL SISTEMA
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DESCRIPCION DEL
CASO DE USO DEL
SISTEMA

0001 |1 Solicitar |1.1. El usuario solicita atencidn al Duplicidad de 3 1.1 Solicitar | El sistema permitira
Soporte Area de Soporte via solicitudes de un Servicio de | avisar al técnico las
telefdnica, presencial, mismo  usuario, El Soporte | incidencias reportadas
WhatsApp o correo, sin usuario agotara todos por los usuarios, las
especificar si es hardware o los medios posibles mismas que estaran
software, la descripcién, el para la solucion de su clasificadas y
origen del incidente, incidente. ordenadas de acuerdo
1.2. Eltécnico acude hasta el Area 1,2, Usuario no se 4 al grado de prioridad
donde se ubica el usuario Vv Vv encuentre disponible establecido con
para realizar la atencidn cuando el técnico le anterioridad. Para
solicitada y evaluar el hace la visita o que su optimizar el tiempo de
incidente para lograr la equipo se encuentre atencién de los
solucién, muchas veces bloqueado con técnicos y evitar los
cuando el técnico acude a contrasefia llamados en vano.
realizar la atencidn, esta ya Ademds, el sistema
fue resuelta por el Usuario registrara
solicitante. automaticamente los
incidentes de los

0002 |2 Registrar | 2.1. Después de atender la 2.1. No hay un flujo de 3 2.1. | Mostrar usuarios con la fecha,
Incident solicitud se procede al solucién establecido y Incidentes | ora y todos los datos
esy registro manual en hojas de los incidentes se comunes EEEEres,

Usuarios calculo  (Excel) de lo resuelven segiun la
acontecido en la atencidn, asi habilidad del técnico.
como la solucion realizada,

2.2. En el registro también se 2.2 Pérdida de Tiempo en 2.2. | Registrar
colocan los datos del el llenado de las hojas Usuarios
Usuario, el area v v v de calculo, y muchos de
correspondiente, jefe los datos deberian
directo, etc. generarse

automaticamente.

2.3. El técnico maneja datos de 2,3, Confusiones y errores 4 2.3. | Registrar
los usuarios que no son al intentar contactar o Incidentes
correctos o0 no estan registrar a los usuarios.
actualizados y no estan
disponibles en tiempo real,

0003 |3 Pedir 3.1. El técnico requiere de un(os) 3.1. Pérdida de tiempo en 3 3.1 [ Consultar |El sistema permitird
Accesori accesorio(s) para cerrar un la solucion de los Stock de automatizar la solicitud
os incidente reportado por el incidentes y como Accesorios | de accesorios, evitando

usuario, para lo cual revisa el consecuencia perdida los procesos manuales
inventario en sus archivos de de horas hombre. y mostrando
Excel o se dirige al almacén informacion

para verificar personalmente actualizada y en
el stock de accesorios, lo cual tiempo real. Al técnico
ocasiona una enorme o Jefe de Soporte le
pérdida de tiempo y le permitira conocer el
disminuye disponibilidad. de stock actual de los
no tener los accesorios en el accesorios, ademas el
stock, se tiene que hacer un sistema mostrara una
requerimiento al area de alerta cuando queden
logistica pocos accesorios, de

3.2. El Jefe técnico se comunica 3.2. Pérdida de tiempo en 4 3.2 | Solicitar manera que el Jefe de
con distintos proveedores y v la forma actual de Accesorios | Soporte pueda
para comparar precios, lo compra a proveedores solicitarnos
proveedores envian las oportunamente
proformas y estas son
derivadas a los Gerentes del
Area afectada para su
aprobacion

3.3. El Gerente se encargara de 3.3. Perdida de los 5 3.3 | Registrar
aprobar el requerimiento documentos de Accesorios
para luego derivarlo al Jefe requerimiento en el stock
de Contabilidad que también aprobados por los
debe dar su aprobacién, una Gerentes.
vez realizado todo esto, se
envia los requerimientos
aprobados con el Encargado
de Logistica el que realizara
el pedido al Proveedor
correspondiente

NOTAS ADICIONALES
EN EL PROCESO DEL NEGOCIO:
Riesgos O también denominados CUN
1 Muy bajo Las golumnas concernientes alas
> Bajo acnwdaqles del negocio que se van a
- automatizar, solo aparecen en un
3 Medio inicio pero como entregable final se
4 Alto extraen del documento.
5 Muy alto




2.2.3.2. Modelo de Caso de Uso del Sistema (Diagrama General)
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e

DIAGRAMA GENERAL DE CASO DE USO DE SISTEMA

<< >>
Registrar Usuario extend

(from CUS_Extend)

=N
. <f§>§1§nd,>,>,,,/———">.

/
/
y Logueo
/
Generar Nueva Contrasefia

" (from CUS_Principales)
/

)
(from CUS_Extend) K <<include>>

Autenticacion

A

AS_Usuario

(from Actores del Sistema)

(from CUS_Include)

Solicitar Senvicio de Soporte

(from CUS_Principales)

Crear registro de usuario AS_Administrador

(from CUS_Principales) (from Actores del Sistema)

Actualizar registro de usuarios

(from CUS_Principales)

Ic
P A

Imprimir Reporte
Eliminar registro de usuario (from CUS_Extend)

(from CUS_Principales)

— P

Consultar Accesorios Ingresados

(from CUS_Principales)

2

AS_Tecnico

(from/Actores del\Sistemay)

€ )
Registrar Accesorios

(from CUS_Principales)

Figura 13. Diagrama General de Caso de Uso del Sistema.
Fuente: Elaboracion Propia

2.2.4. Modelo de Analisis del Sistema

2.2.4.1. Diagrama de Colaboracion

— 1: Enviar Datos
‘ - |

PN |

: AS_Usuari 6: Envi%nsaj

[

: CC% Imprimir

5: Enviar l?s\%ario

! V%ar Datos

3: Enviar Consulta
e

- B_Reporte

|
O

: CC_Reporte Test

4: Retornar Registro

@)

: EC_BaseDatos

Figura 14. Diagrama de Colaboracion: Imprimir Reporte

Fuente: Elaboracion Propia
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1: Ingresar Datos

s =m0

: AS_Usuario : Bl_Validar Login

5: Usuario Valido

/ 2: Enviar Datos

3: Verificar Datos
—

<—
4: Ingreso Valido
: CC_Verifica Informacion : EC_Base de Datos

Figura 15. Diagrama de Colaboracion: Registrar Usuario.
Fuente: Elaboracién Propia

2.2.4.2. Diagrama de Secuencias

x O O O O

_ AS_Usuario : Bl_Reporte : CC_Imprimir _ CC_Reporte Test . EC_BaseDatos

1: Enviar Datos

U 2: Validar Datos

J 3: Enviar Consulta

4: Retornar Registro

5: Enviar Usuario
<

6: Enviar Mensaje (

I

Figura 16. Diagrama de Secuencias: Imprimir Reporte.
Fuente: Elaboracion Propia
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A O O

. AS_Usuario _ BI_Validar Login

. CC Verifica Informacion

@

i
|
1: Ingresar Datos i

i
|
|
\
W 2: Enviar Datos

3: Verificar Datos

4: Ingreso Valido

5: Usuario Valido

. EC Base de Datos

Figura 17. Diagrama de Secuencia: Registrar Usuario.
Fuente: Elaboracion Propia

2.2.5. Modelo de Analisis del Sistema

2.2.5.1. Arquitectura Inicial del Sistema (Modulos)

VISTA ESPECIFICA

- ACCESORIOS ACTUALIZACION
N S
\ | N\ //
\\ | AN N //'
\ \ / //,,,/
\\ \\ / /
AN /
h \ / ] /
AN /
. |
&_‘V
CONSULTAS

VISTA GENERAL

Figura 18. Arquitectura Inicial del Sistema (Médulos)
Fuente: Elaboracion Propia




@

Bl_Registrar Accesorios

O

CC_Accesorios

@

Bl_Consultar Accesorios

O

EC Tipo Accescrios

&id_accesorio
& mark_accesorio
& mod_accesorio

Figura 19. Médulo: Accesorios.
Fuente: Elaboracion Propia

@

Bl_Mostrar Consumibles

CC_Mostrar Accesorios

EC_Consumible

&id_pro
&mark_pro
&mod_pro

@

BI_Emitir Reporte

EC_Registros

Figura 20. Mddulo: Actualizacion.
Fuente: Elaboracion Propia
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Bl_Validar Login CC Verifica Informacion

EC _Base de Datos

Figura 21. Médulo: Consultas.
Fuente: Elaboracion Propia

@

BI_Tipo de Consumible

O

CC_Tipo de Problema

@,

EC_Orden

&vid_pedido
& razonsocial
&hdireccion

@

BI_Usuario

O

CC_Manegjador Registro Usuario

O

CC_Manejador Principal

Figura 22. Mddulo: Registros.
Fuente: Elaboracién Propia
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O O

BI_Reporte CC_Imprimir

-O

Bl_Soporte

CC_Reporte Test

@)

EC_BaseDatos

Figura 23.Mddulo: Reportes
Fuente: Elaboracion Propia




BI_Login

CC_Autenticar Usuario

Bl_Menu Principal

EC_Usuario

Figura 24.Médulo: Seguridad.
Fuente: Elaboracion Propia

2.2.5.2. Arquitectura Inicial del Sistema (Capas)

44

<<subsystem>>
Capa_Accesorios

ARQUITECTURA DE DISENO DE SUBSISTEMAS - CAPAS

<<subsystem>>
Capa_Actualizacion

<<subsystem>>
Capa_Seguridad |

\ <<subsystem>> |
Capa_Reportes | /

<<subsystem>>
/ Capa_Consultas

Figura 25Arquitectura de Disefio de Subsistemas — Capas.
Fuente: Elaboracion Propia




2.2.5.3. Diagrama de Realizacion a Nivel de Casos de Uso

RCUS_Actualizar registro de
usuarios

Actualizar registro de usuarios

(from CUS_Principales)

RCUS_Registrar Accesorios

— ~

Registrar Accesorios

(from CUS_Principales)

/ 1
<
N / ~

RCUS_Consultar Accesorios
Ingresados

Consultar Accesorios Ingresados

(from CUS_Principales)

)

Solicitar Servicio de Soporte

(from CUS_Principales)

Logueo

(from CUS_Principales)

Crear registro de usuario

(from CUS_Principales)

Eliminar registro de usuario

(from CUS_Principales)

Solicitar Consumibles

(from CUS_Principales)

RCUS_Saolicitar Accesorios

Solicitar Accesorios

(from CUS_Principales)
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 26. Diagrama de Realizacion a Nivel de Casos de Uso.



2.2.5.3.1. Diagramas de Colaboracion

5: Mostrar lista de ordenes

—

1: Indicar consultar orden //\
4: Seleccionar Detalle
6: Indicar salir ‘

~

@

: AS_Administrador

|_Tipo de Consumible

: Pr@ar Orden

3: Obtener Orden de trabajo
—

: CC_Tipo de Problema : EC_Orden

Figura 27. Diagrama de Colaboracion: Actualizar Datos de Usuarios.
Fuente: Elaboracion Propia

5: Mostrar lista piezas ingresadas

1: Seleccionar Consultar Piezas
. /
4: Seleccionar Detalle lr \

6: Seleccionar Salir
. S ‘ :

|_Consultar Accesorios

1 AS_Tecnico

: Prt@lr Piezas

B 3: Obtener tipo de piezas
"‘-,-‘>

: CC_Accesorios

: EC_Tipo Accesorios
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Figura 28. Diagrama de Colaboracion: Consultar Accesorios.
Fuente: Elaboracion Propia



1: Activar
3: Enviar Datos

x - -O

2: Formulario Acceso

: AS_Usuario : Bl_Login

7: Validar Contrasefia
4 idar Datos

5: Buscar Usuario

O O

~6:_Dewolver Datos Usuario
: CC_Autenticar Usuario \\\ aé %/al?élar : EC_Usuario
— T
~—

~—

\

\\\\
\\

Validar Datos : BI_Menu Principal

Figura 29. Diagrama de Colaboracion: Login.
Fuente: Elaboracion Propia

9: Mostrar reporte
—
1: Seleccionar Emitir Reporte /\
4: Seleccionar tipo de reporte /
7: Indicar imprimir [ |
10: Seleccionar Salir | |
. ——— ‘

: AS_Administrador

|_Emitir Reporte

agar Reporte

: Procesar reporte
8: Generar reporte

3: Obtener Reporte
6: Obtener productos
—

. CC_Mostrar : CC_Mostrar
Accesorios Accesorios

Figura 30. Diagrama de Colaboracion: Mostrar Lista de NUmeros Telefénicos.
Fuente: Elaboracion Propia
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4: Mostrar piezas

———
1: Seleccionar registrar piezas

5: Seleccionar tipo de piezas /
6: Indicar guardar pieza [
9: Seleccionar Guardar y salir l

/\\
el

1 AS_Tecnico |_Registrar Accesorios
: Procesar guardar pieza
2: Encontrar piezas
3: Obtener tipo de pieza
8: Dar tipo pieza
T
. CC_Accesorios T

O

: EC_Tipo Accesorios

Figura 31. Diagrama de Colaboracion: Registrar Accesorios.
Fuente: Elaboracion Propia

4: Mostrar lista productos

1: Seleccion registrar productos -
5: Seleccionar producto e
6: Indicar guardar [
. 9: Seleccionar salir f \

~
N =

: AS_Tecnico

7: Procesar producto
2: Encontrar producto

3: Obtener producto

8: Obtener Producto
- —

: CC_Mostrar
Accesorios

: EC_Consumible

Figura 32.Diagrama de Colaboracion: Solicitar Servicio de Soporte.
Fuente: Elaboracion Propia
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2.2.5.3.2. Diagramas de Secuencias
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X O O @)

1: Indicar consultar orden

U 2: Procesar Orden

3: Obtener Orden de trabajo

4: Seleccionar Detalle J H

5: Mostrar lista de ordenes

6: Indicar salir

: AS_Administrador : Bl Tipo de Consumible : CC_Tipo de Problema : EC Orden

Figura 33. Diagrama de Secuencias: Actualizar Datos de Usuarios.
Fuente: Elaboracion Propia

A -O O @)

5: Mostrar lista piezas ingresadas

6: Seleccionar Salir

_AS_Tecnico _ Bl _Consultar Accesorios _ CC_Accesorios : EC_Tipo Accesorios
1: Seleccionar Consultar Piezas
U w 2: Procesar Piezas
3: Obtener tipo de piezas
4: Seleccionar Detalle J H

Figura 34. Diagrama de Secuencias: Consultar Accesorios Ingresados
Fuente: Elaboracion Propia
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O O

: Bl_Login Validar Datos : Bl_Menu Principal

1: Activar

2: Formulario Acceso

3: Enviar Datos

4: Validar Datos

Autenticar ri

_ CC_Autenticar Usuario : EC_Usuario

8: Validar

5: Buscar Usuario

6: Dewvolver Datos Usuar|

7: Validar Contrasefia

P—

Figura 35. Diagrama de Secuencias: Login.

Fuente: E

laboracion Propia

o

X

: AS_Administrador

1: Seleccionar Emitir Reporte

4: Seleccionar tipo de reporte

I

7: Indicar imprimir

10: Seleccionar Salir

@

: BI_Emitir Reporte

2: Procesar Reporte

5: Procesar reporte

O O

: CC_Mostrar Accesorios _ CC_Mostrar Accesorios

3: Obtener Reporte

6: Obtener productos

8: Generar reporte

S

ostrar reporte

= 1

Figura 36. Diagrama de Secuencias: Mostrar Lista de Nimeros Telefonicos
Fuente: Elaboracion Propia



A O O O

: AS_Tecnico : Bl_Registrar Accesorios _ CC_Accesorios : EC_Tipo Accesorios

1: Seleccionar registrar piezas {

U 2: Encontrar piezas

l 3: Obtener tipo de pieza

4: Mostrar piezas J H

5: Seleccionar tipo de piezas

6: Indicar guardar pieza

7: Procesar guardar pieza

8: Dar tipo pieza

9: Seleccionar Guardar y salir H

Figura 37. Diagrama de Secuencias: Registrar Accesorios
Fuente: Elaboracién Propia

X O O

: AS_Tecni : CC_Mostrar Accesorios _ EC_Consumible

: Seleccion registrar productc{s

2: Encontrar producto

3: Obtener producto

4: Mosttar lista productos }

PE—

5: Seleccionar producto

6: Indicar guardar

7: Procesar producto

8: Obtener Producto

9: Seleccionar salir }

Figura 38. Diagrama de Secuencias: Solicitar Servicio de Soporte
Fuente: Elaboracion Propia



2.2.6. Modelo de Disefio del Sistema

2.2.6.1 Base de Datos

2.2.6.1.1. Diagrama Ldgico Conceptual
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MODELO CONCEPTUAL - DIAGRAMA DE CLASES

Accesorios
Empleado ¢idAccesorio .
idEmpleado ,{}markAcceso.rlo
£nomE mpleado ¢modAccesorio
¢telefonoE mpleado
0
- Asistente
Supervisor ¢idAsic
¢ldSuper £nomAsis
LnomSuper gcargoAsis
gcargoSuper
1
1
0
OrdenTrabajo Productos
&onOT ProductosOT &idPro
ofechaOT &nPro ¢markPro
¢fechaentrega 1 0 gcantidadPro 1 0 ¢modPro
gcantidadOT ¢canPro

Figura 39. Diagrama Ldégico Conceptual
Fuente: Elaboracion Propia




2.2.6. Modelo de Implementacion

2.2.6.1. Diagrama de Componentes
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0 ]Modulo
Consulta |-

0 Modulo
Seguridad -

Sistema de Control qefﬁl:odquion:ex/é
— —L— Modulo

>—L Orden i Acceso a la
Base de Datos |
71 N\

— .~ Modulo
=
Piezas
=

~a |
Modulo |

Productos —— —

Modulo
[ ]Reportes | —

[
I

BD_ProyectoHS

Figura 40. Diagrama de Componentes Comunes.
Fuente: Elaboracién Propia

2.2.6.2. Diagrama de Paquetes

CU_Procesar
Pedido

CU_Ensamblar )
Producto |

Include /
Extend

CU_Distribuir
Producto

Componentes

Comunes

Figura 41. Diagrama de Paquetes.
Fuente: Elaboracion Propia




2.2.7. Producto Desarrollado
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« > CO [G)Iacalhcst/mxfarmaﬁndaxphp

EEIE

Inicia Sesién:

Usuario: root

Ingresar

Figura 42. Interfaz de Inicio de Sesién de Usuario de la Aplicacion Web.
Fuente: Elaboracion Propia

v/
ROXFARMA
O LABORATORIO FARMACEUTICO

Bienvenidos al servicio de Soporte Técnico

Solicitar Soporte
Numeros y Anexos
Solicitar Consumibles
Solicitar Accesorios

Libro de Reclamos

Figura 43. Interfaz de la Pagina Principal de la Aplicacion Web.
Fuente: Elaboracion Propia

duasquez 4
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(¢} Q l@ localhost/roxfarma/soporte/index.php?w=soporte ‘.Q’l @ H

e
v/
7 ROEERVA T—

LABORATORIO FARMACEUTICO

Solicitud de Soporte

Tipo de problema: [Hardware  v]Especifique: | v

Menu Principal
Detalles del problema:

Nuameros y Anexos

Solicitar Consumibles

3 Solicitar
Solicitar Accesorios

Libro de Reclamos

Figura 44. Interfaz del Mddulo de Solicitud de Soporte de la Aplicacién Web
Fuente: Creacion Propia

€5 C O [@osh lsfindexphpw=Ists-genera %8

v/
Z ROEARMA s

LABORATORIO FARMACEUTICO
v

Lista de RPCs y Anexos

Ne APELLIDOS NOMBRE CELULAR  ANEXO CARGO AREA GERENCIA CC
1 Absnto Castaried Manuel Mauro 989007812 N/A  Representarte de ventas VIA GO 9402

Mend Prinipa 2 Abregu Cirdenas Kelly Victoria 989032415 N/A  Auwilar de Gestion Humana GHU  GGH 94205
3 Acosts Lancare Orlando Martin 980007773 N/A  Representante de ventas VIA GO 9402

Lista General 4 Adrianzen Hemandez Nancy Carol 989007823  N/A  Supervisor de ventas VIA GCo 94302
5 Aguire Arellano Alna Kell 979082093 152 Auifar de Gestion Humana GHU GGH 94205

Lista de RPCs 6 AguttoVers Miguel Angel 989007784 /A Representarte de ventas (Chiciayo) VA GO 943
7 Alarcon Aguire Ediberto 944475894 130 Técrico en sistemas de apoyo MAN GOP 90253

Anexos 8 Aban Aponte Edward Enrique 98048865 N/A  Auiar de almacén de materiales AMT  GOP g02n
9 Alva Romarioni Soledad 989007840  N/A  Representante médico VIA GCo 94329

Gerencias 10 Angeles Huete Tania Amparo 98007779 136 Asistente de ventas ST GO 940
N Arce Bemales Liiana 989007857 N/A  Representante de ventas (Arequips) VIA GO 94303

Areas 1 Areche Cérdenas Flor Haydee 989149831 N/A  Representante de ventas VIA GO 90327
13 Arias Goycochea Pamela Katherine 989149789 160 Practicante de compras oM GOP 90220

W AtoRupay Miguel Angel 989219508 130 Tecnico de maquinaria y equipos de produccién MAN GOP 90253

5 BarbozaDela Cuz Luis David 989007934 NA  Chequeador - embalador AT GOP 91T

16 Bautita Pineda Junior Jose 942814445 WA Auiar de almacén de materiales AMT  GOP o2

” Becerra Guevara Katherine Lilibeth 989007864 121 Analista de asuntos regulatorios ARE GOP 90700

B Bejar Echary Rotana Miiana 989007855 /A Representarte de ventas (Cuzco) VIA GO 94303

19 Belido Padila Rocio Pilar 942619684 N/A  Representante de ventas VA GO a3
20 Beltran Fuentes Juan Carlos 989007802 N/A  Supenisor Provincia (Sur) VA GO o434

2 Bendenu Flores Hernando 980007813 160 Gestor de compras oM GOP %020

2 Benites Jara De Mufioz Josefina 989007776  N/A  Jefe de control de calidad C  GoP 94290

| wwmeree W o R OSSR G o e

Figura 45. Interfaz del Modulo de Nimeros y Anexos de la Aplicacion Web
Fuente: Creacion Propia.
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(¢ 0 l@ localhost/roxfarma/soporte/index.php?w=consumibles ﬁ'] I‘I:E

(_

p7
P\ ROXFARMA -
< 4

LABORATORIO FARMACEUTICO

Solicitar Consumibles

Tipo de consumible: Impresora:

Menu Principal ‘ v

Ndmeres y Anexos Solicitar
Solicitar Consumibles
Solicitar Accesorios

Libro de Reclamos

Figura 46. Interfaz de Solicitar Consumibles de la Aplicacién Web
Fuente: Creacion Propia

¢ 0 l@ localhost/roxfarma/soporte/index.php?w=accesorios ﬁ] | o

(_
,

ROXFARMA
Z *

LABORATORIO FARMACEUTICO

Solicitar Accesorios

Tipodeaccesorio: [ v

Menu Principal
Otros (Detallar):

Némeros y Anexos

Solicitar Consumibles

. Solicitar
Solicitar Accesorios

Libro de Reclamos

Figura 47. Interfaz de Solicitar Accesorios de la Aplicacion Web
Fuente: Creacion Propia
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G roxtar Index.php?w=rpcs W

«
Vs

RDXFQQMQ Buscar Q Administrador: dvarg
Z < >

LABORATORIO FARMACEUTICO

Lista de RPCs

Ne APELLIDOS NOMBRE CELULAR CARGO AREA GERENCIA  CC.

1 Abanto Castafieda Manuel Mauro 989007812 Representante de ventas VTA GCO 94302

Incidentes 2 Abregu Cérdenas Kelly Victoria 989032415 Auxiliar de Gestién Hurnana GHU  GGH 94205
3 Acosta Llancare Orlando Martin 989007773 Repreentante de ventas VTA GCO 94302

Nimeros y Anexos 4 AdiznzenHemandez  Naney Carol 980007822 Supervisor de ventas VIA GO 94302
5 Aquirre Arellano Alina Kelli 979082093 Ausiliar de Gestidn Humana GHU  GGH 94205

Anexos 6 AguroVera Miguel Angel 980007784 Representante de ventas [Chiclayo) VIA GO 94303
7 Alarcen Aguirre Edilberto 944475804 Técnico en sisternas de apoyo MAN  GOP 90253

Lista Interna 8 Alban Aponte Edward Enrigue 989148865 Auxiliar de almacén de materizles AMT  GOP 9021
9 Alva Romarioni Soledad 989007840 Representante médico VTA GCO 94329

Asignacion 10 Angeles Huete Tania Amparo 930007779 Asistente de ventas ST GO 94301
n Arce Bernales Lilizna 980007857 Representante de ventas (Arequipa) VIA GCO 94303

Edicién 2 Areche Cérdenss Flor Haydee GBOMOBI  Representanie de ventas VA GO %07
- B Arias Goycochea Pamela Katherine 989149789 Practicante de compras oM GOP 90220
Devolucién " Atao Rupay Miguel Angel 989219508 Técnico de maguinaria y equipos de produccién MAN  GOP 90253
Lineas disponibles 15 Barboza De la Cuz Luis David 989007934 Chequeador - embalador APT GOP 4317
16 Bautista Pineda Junior Jose 942814445 Auiliar de almacén de materiales AMT  GOP 9021

Administradores 7 Becerra Guevara Katherine Lilibeth 980007864 Analista de asuntos regulatorios ARE GOP 90700
18 Bejar Echamry Roxana Miliana 989007855  Representante de ventas (Cuzco) VTA GCO 94303

1) Bellido Padilla Rocio Pilar 942619684 Repreentante de ventas VTA GCO 94302
20 Beltran Fuentes Juan Carlos 980007802 Supervisor Provingia (Sur) VIA GCO 94334

21 Bendezu Flores Hernando 989007813 Gestor de compras oM GOP 90220

22 Benites Jara De Mufioz Josefina 989007776 Jefe de control de calidad (ar]a GOP 94290

-
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Figura 48. Interfaz de la Pagina Inicial en Modo Administrador de la Aplicacién Web.
Fuente: Creacion Propia

< ¢ 1 {li) localhost/roxtarma/management/index.php?w=rpcs ‘”

,ﬁ ROXFQQMQ (Euscar Q ) Administrador: dvarc

LABORATORIO FARMACEUTICO

Lista de RPCs

Ne APELLIDOS NOMBRE CELULAR CARGO AREA GERENCIA CC
1 Abanto Castafieda Manuel Mauro 989007812 Representante de ventas VTA GCo 94302
Incidentes 2 Abregu Cérdenas Kelly Victoria 989032415 Auxiliar de Gestion Humana GHU GGH 94205
3 Acosta Llancare Qrlzndao Martin 989007773 Representante de ventas VTA oo 94302
Nimeros y Anexos 4 Adrianzen Hemandez Nancy Carol 989007823 Supervisor de ventas VTA GCo 94302
5 Aguirre Arellano Alina Kelli 979082093 Auxiliar de Gestién Hurnana GHU GGH 94205
Anexos 6 Agurto Vera Miguel Angel 989007784 Representante de ventas (Chiclayo) VTA GCO 94303
7 Alarcon Aguirre Edilberto 944475894 Técnico en sisternas de apoyo MAN  GOP 90253

Lista Interna 8 Alban Aponte Edward Enrigue 989142865 Auxilizr de almacén de materizles AMT  GOP 9021
9 Alva Romarioni Soledad 989007840 Representante médico VTA [clae] 94329

Asignacion 10 Angeles Huete Tania Amparo 980007779 Asistente de ventas VT GCO 94301
n Arce Bernales Lilizna 989007857 Representante de ventas (Arequipa) VTA aco 94303

Edicion 12 Areche Cérdenas Flor Haydee 989149831 Representante de ventas VTA GCo 90327
- 3 Arias Goyeochea Pamela Katherine 989149789 Practicante de compras oM GOP 90220
Devolucidn M Atso Rupay Miguel Angel 989219508 Técnico de maquinaria y equipos de produccién MAN  GOP 90253
Lineas disponibles 5 Barboza De la Cuz Luis David 989007934 Chequeador - embalador APT GOP 94317
% Bautista Pineda Junier Jose 942814445 Auxilizr de almacén de materizles AMT  GOP 9021

Administradores 7 Becerra Guevara Katherine Lilibeth 980007864 Analista de asuntos regulatorios ARE GOP 90700
8 Bejar Echarry Roxana Miliana 989007855 Representante de ventas (Cuzco) VTA GCo 94303

i) Bellido Padilla Rocio Pilar 942619684 Representante de ventas VTA aco 94302
2 Beltran Fuentes Juan Carlos 989007802 Supervisor Pravincia (Sur) VTA Gco 94334

21 Bendezu Flores Hernando 989007813 Gestor de compras oM GOP 90220

2 Benites Jara De Mufioz Josefina 989007776 Jefe de cantral de calidad cC GOP 94200

(B ey e—" A L NOANATOIE .« Acictmbn dosimmbac Y Y

Figura 49. Interfaz de la administracion de la Lista de Nimeros y Anexos en Modo Administrador de la
Aplicacién Web.
Fuente: Creacion Propia



APLICACION WEB PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO

1- INCEPCION

1.1 Modelo de Negocio

2 - ELABORACION

1.1.1 Diagnostico de la
Organizacién

1.1.2 Identificacion de los
Artefactos del Negocio

1.1.3 Modelo de Casos de
Uso del Negocio

— 1.1.4 Modelo de andlisis
del negocio

1.2 Requerimientos
Funcionales y no
Funcionales Tentativos

2.1 Requerimientos
Funcionales y no Funcionales
Definitivos

2.2 Modelos de Casos de Uso
del Sistema

3 - CONSTRUCCION

3.1 Seleccion de
Software a medida

2.2.1 Elaboracion de las
Especificaciones de los

4 -TRANSICION

4.1 Pruebas
Funcionales

3.1.1 Lenguaje Orientado
a Objetos (PHP 6.0)

3.1.2 Motor de Base de
Datos (MySql)

3.1.3 Aplicativos de Base
Complementarios

4.1.1 Casos de Uso de
Pruebas

4.1.2 Set de Pruebas con
los Usuarios Finales

4.1.3 Elaboracion de las

LY 2.2.2 Elaboracion de la
Arquitectura Inicial del Proyecto

L1 3.2 Desarroll del Sistema

2.3 Modelo de Andlisis del
Sistema

2.3.1 Elaboracién de los
Diagramas UML
(Colaboracion y Secuencia)

2.3.2 Elaboracion del
Modelo Légico (Diagrama
de Clases)

2.3.3 Elaboracién de los
Primeros Prototipos del

2.4 Modelo de Diseio del
Sistema

2.4.1 Modelo de Base de

Datos (Diagrama Fisico y

Determinacion del Motor
de BD)

2.4.2 Arquitectura MCV
(Capa de Presentacion del
Sistema)

2.4.3 Arquitectura MCV
(Capa de Negocio del

\_ 2.4.4 Arquitectura de
Software del Proyecto
Web (Administracion de
Capas y Patrones de
Disefio)

Figura 50. Estructura de Desglose de Trabajo (EDT).

Fuente: Creacion Propia

Pruebas de QA

4.2 Aseguramiento de
Calidad de Software

3.2.1 Construccidn de
Prototipos

3.2.2 Construccion de
algoritmos para el médulo
Soporte

3.2.3 Construccion de
algoritmos para el médulo
Numeros y Anexos

3.2.4 Construccién de
—] algoritmos para el médulo
Consumibles

3.2.5 Construccién de
— algoritmos para el médulo
Accesorios

3.2.6 Construccién de
algoritmos para el médulo
Modo Administrador

3.2.7 Realizacion de
— Pruebas internas con el
equipo de desarrollo.

4.2.1 Revision y Cortejo
del Rendimiento del
Sistema

4.2.2 Procesamiento de
—] Cotejo de Caja Blancay
Caja Negra

4.2.3 Confirmacion del
Pase a Produccion
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Tabla 1: Evaluacion del Beneficio de la Implementacion de una Aplicacion Web
CASO OPTIMISTA (EN MILES DE S/.)

Ao 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Ingresos Adicionales
Margen de Contribucién 2500 3250 3250 3250 3250
Ahorros 300 300 300 300
Total 2 500 3550 3550 3550 3550
Egresos Adicionales
Inversiones 75
Gastos 300 300 300
Total 75 300 300 300
Flujo Neto 2425 3 550 3 250 3250 3 250
TMAR 10%
VNA 2 MESES 10 005
VNA 3 MESES 10 780
VNA 4 MESES 13 000

Fuente: Creacion Propia

2.3. Dimensiones de un Sistema Web

Segun Amarello (2013, p1) sus dimensiones son:

Sistemas a la medida para empresas: Se trata de un sistema web para control
interno de su empresa o0 un programa web con alguna funcionalidad

especifica

e Desarrollo de sistemas integrados con un sitio web: Integrados con un sitio

web. Para el control de alguna funcionalidad especifica en su pagina web

e Sistema web conectado con social media: Como un sistema que se conecta
con las redes sociales para hacer una funcién en particular. Integracion con

twitter, facebook, tumblr, linked in, etc.

e Sistemas de alta disponibilidad: Cuando un sistema necesita soportar una
cantidad importante de usuarios y tener la escalabilidad para crecer cuando

sea necesario.
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Conectividad: Sistemas conectados por WSDL y SOAP: En algunas
ocasiones es necesario conectarse con un ERP o con un sistema central

mediante una interfaz web.

Sistemas Open Travel: Para sistemas de reservacion de vuelos y de viajes

que necesitan conectarse a un servidor central para hacer la reservacion

Beneficios: Integracion de pasarelas de pago: hemos desarrollado
integraciones con los pagos de Banamex, AMEX, PayPal y DineroMail.
Nuestros desarrollos web ademas cuentan con un nivel de seguridad muy

por encima de lo que ofrece la industria.

Seguridad: Sistemas con seguridad avanzada: Nuestro equipo de desarrollo
estd capacitado en los mas altos estandares de seguridad web, y es
certificado por nuestros expertos en seguridad, lo cual permite que tengamos

la capacidad de desarrollar sistemas web con una seguridad mucho mayor.
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2.3.1. Fundamentos Tedricos de un Sistema Web

S Sublime Text

FOLDERS
censorflow IApUT_paifs(nInpuTs);
tensorflow ( ninputs; ++i) {
Ly . first = c_input_names[i];
tools .
util std ing> output_names(noutputs);
[ gitignore
[ ACKNOWLEDGMENTS
<> ADOPTERS.md
[ AUTHORS
/% BUILD
[ CODEOWNERS
[ configure
<» CONTRIBUTING.md TF_Library* |TF
¢» ISSUE_TEMPLATE md
[ LICENSE
/% models.BUILD
¢» READMEmd
<> RELEASE.md
[ WORKSPACE ! lib_handle;
sglite3 b I

library_filename, TF_Status*® status) {

T, emelle = oo 7T Lilive

shell.c TF_Buffer TF_GetOplist(TF_Library* lib_handle) { lib_handle->op_list; }
sqlite3.c
sqlite3.h

list.data));
sqlite3ext.h

Figura 51. Interfaz de Sublime Text 3 (2017).
Fuente: https://www.utest.com/tools/sublime-text

Sublime Text es un editor de codigo de fuente y texto multiplataforma, tiene una
interfaz de programacion de aplicaciones (API) de Python. La funcionalidad es
extensible con complementos construidos y mantenidos por la comunidad siendo asi

licencias de software libre. En €él se puede desarrollar diferentes tipos de lenguaje.

2.3.2. Servidor Web

Empresa 1&1 (2017) afirma:

Un servidor Web es un Software que estd disefiado para transferir
paginas Web (escritas en lenguaje HTML) las cuales contienen: textos,

enlaces, imagenes, formularios, etc.
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El servidor Web se ejecuta sobre un computador esperando peticiones
por parte de un navegador Web y que responde a estas peticiones
adecuadamente, mediante una pagina Web que se exhibira en el

navegador o mostrando un mensaje si se detecto algun error.

El navegador Web es el encargado de interpretar el codigo HTML, es
decir, de mostrar las fuentes, los textos, colores y objetos de la pagina;
el servidor Web tan solo se limita a transferir el codigo de la pagina sin

Ilevar a cabo ninguna interpretacion de la misma.

2.4. Definicion de Términos Basicos

2.4.1. Sistema Web

Segun Ramirez J. A. (2017) afirma:

En estos Ultimos afios el usuario de la Red ha pasado a ocupar un lugar
mas activo. Anteriormente el usuario era un mero lector y su capacidad
de interactuar con los contenidos ofrecidos por la Red era practicamente
nula. En estos momentos se ha convertido en un lector-escritor de
contenidos, por lo que su papel ha ganado en influencia en las nuevas
creaciones que se vierten a la Red. La creatividad conjunta, los espacios
compartidos (videos, fotos, favoritos, etc.), las redes sociales, la
clasificacion mediante etiquetas (folcsonomias), la blogosfera, los
servicios asociados de Google (Google Maps, Google Reader, etc.), la
Wikipedia. Estan dotando a la Red de espacios en los que cualquier
usuario, sin necesidad de conocimientos tecnologicos, pueda aportar

experiencias y compartir lo que quiera. En el presente articulo tratamos



63

de poner al servicio de los usuarios un conjunto de espacios y estrategias
mediante las cuéles puedan acceder a mejorar su conocimiento de la Web

2. 0 y sus posibles aportaciones al mundo educativo. (p. 20)

2.4.2. Soporte Técnico

Windley (2002) afirma que:

Un centro de soporte técnico o también conocido como servicio técnico,
es aquel servicio que esta orientado a resolver aquellos problemas que
surjan durante el uso del servicio en cuestion o en el uso de algin
artefacto electrénico adquirido. Cada marca o empresa suele contar con
un servicio de este tipo que le ofrece a sus clientes como valor agregado,
el cual, de aparecer algin inconveniente deberd ser contactado para
consultar por la reparacion, o bien, si el producto sigue en garantia, para

reemplazarlo.

Barrios (2014) afirma que:

Por su lado, el soporte técnico es aquel tipo de servicio que proporciona
una asistencia directa sobre el hardware o software de una
computadora o de cualquier otro dispositivo electronico, cuya principal
mision resulta ser la de ayudar al usuario a resolver cualquier tipo de
problematica que surja en el uso del mismo. En la actualidad, casi todas
las empresas que comercializan, ya sea hardware o software les brindan
a sus clientes el servicio de soporte técnico, en linea o bien a través de

la linea telefonica. (p. 20)
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2.4.3. Roxfarma S.A.

Es un laboratorio farmacéutico peruano, con mas de 29 afios de presencia
en el mercado. Cuentan con una planta de fabricacion propia y desarrollan
medicamentos en tres grupos terapéuticos dirigidos a especialidades como

pediatria, ginecologia, dermatologia gastroenterologia.

2.4.4. Proceso Racional Unificado (RUP):

Bonilla (2015) Afirma que:

Es un proceso de desarrollo de software y junto con el Lenguaje
Unificado de Modelado UML, constituye la metodologia estandar mas
utilizada para el analisis, documentacion de sistemas orientados a
objetos. EI RUP no es un sistema con pasos firmemente establecidos,
sino un conjunto de metodologias adaptables al contexto y necesidades
de cada organizacion. El proceso debera adaptarse a las necesidades
del cliente ya que es muy importante interactuar con él. Las
caracteristicas propias del proyecto u organizacion. El tamafio del
mismo, asi como su tipo de regulaciones que lo condicionen, influiran

en su disefio especifico. (p. 1)



Capitulo I11: Metodologia de la Investigacion



66

3.1. Enfoque de la Investigacion

La siguiente investigacion es de enfoque cuantitativo.

3.2. Variables.
3.2.1. Operacionalizacion de variables.

Tabla 2: Operacionalizacion de las variables independiente y dependiente.

Variable Dimensiones Indicadores Items Descripcion

- Totalmente
Insatisfecho
- Parcialmente

Insatisfecho Se hara uso de la
Tecnologia ~ Software web - Indiferente tecnologia web
- Parcialmente para la aplicacion
Satisfecho
- Totalmente
. ., Satisfecho
Aplicacion Web T Totalmente
Insatisfecho S dira el nivel
. . i medira el niv
Vulnerabilidad de la Parcialmente & medir e NIVE
_ aplicacion Insatisfecho de seguridad en los
Seguridad - Indiferente procesos que
o ] » - Parcialmente realiza la
Fiabilidad de la Aplicacion Satisfecho licacis
- Totalmente aplhicacion
Satisfecho
- Totalmente
M iodel li ., Insatisfecho
anejo de la aplicacion - Parcialmente o
Insatisfecho Se verificara la
Simplificacion Adaptabilidad de la Interfaz - Indiferente facilidad de manejo
- Parcialmente del aplicativo
Facilidad de uso Satisfecho
- Totalmente
Satisfecho
- Totalmente
Insatisfecho
- Orden del proceso de - Parcialmente ,
Gestion de atencion Insatisfecho Se hara un
servicios de Eficiencia - Indiferente monitoreo del
Soporte Calidad del servicio - Parcialmente aplicativo
Técnico Satisfecho
- Totalmente
Satisfecho
- Totalmente
Insatisfecho
- Parcialmente Se haran las
Tiempo de espera a solucién :23‘:‘;;‘;6&20 pruebas necesarias
Productividad _ 5 - Parcialmente para califica_\r el
Tle_mpo de solucion de Satisfecho nivel de mejora en
incidentes - Totalmente la productividad
Satisfecho

Nota: Tabla de Operacionalizacion de las variables Independiente y Dependiente.
Fuente: Creacion propia
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3.3. Hipdtesis

3.3.1. Hipotesis general.

La implementacion de la aplicacion web mejora la gestion de los

servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

3.3.2. Hipotesis especificas.

La implementacion de la aplicacion web mejora la simplificacion de la

gestion de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

La implementacion de la aplicacion web mejora la eficiencia de la

gestion de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

La implementacion de la aplicacion web mejora la productividad de la

gestion de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

3.4. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es aplicada y descriptiva correlacional.

3.5. Disefio de la Investigacion

La siguiente investigacion corresponde al disefio no experimental, respecto a

este disefio se tiene que:

“La que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
investigacion donde no hacemos variar intencionadamente las variables independientes.
Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como
se dan en su contexto natural, para después analizalos.” (Hernandez, Fernandez, Batista,

2014 p. 184)
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Kerlinger (2002) afirma que:

La investigacion no experimental es la busqueda empirica y sistematica en la
que el cientifico no posee control directo de las variables independientes, debido
a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son inherentemente no
manipulables. Se hacen inferencias sobre las relaciones entre las variables, sin
intervencion directa sobre la variacion simultanea de las variables independiente

y dependiente. (p. 24)

3.6. Poblacion y Muestra

3.6.1. Poblacion.

Para este estudio se consideré como poblacion a los operadores de Tl'y
todos los trabajadores de la empresa Roxfarma S.A. como usuarios (2 Técnicos

de soporte y 180 Trabajadores)

P =182 (trabajadores)

Tabla 3: Trabajadores de la empresa Roxfarma S.A. escogidas como representativas:
Poblacion identificada por Trabajadores (area usuaria) y Técnicos de soporte

Trabajadores de la Empresa
Roxfarma S.A.

Total Hombre Mujer
Area Técnica: Técnicos de 2 2 0
soporte
Area Usuaria: Trabajadores 180 93 87

Nota: Tomado de Reporte de poblacion del area de RRHH marzo 2018: Area de RRHH de la
empresa Roxfarma S.A. (2018).
Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.2. Muestra

Segun Hernandez et al (2014) la Muestra: “es un subgrupo de la
poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta.”

(p.173)

Para la siguiente investigacion la muestra es de 123 trabajadores. Lo cual fue
determinado con la ayuda de la aplicacion Decisién Analyst Stat 2.0 como se

ve en la siguiente imagen:

5! Decision Analyst STATS™ 2.0 = O X |

Sample Size Determination
(Sample Size for Population Percentage Estimates)
' |

Universe Size The Sample Size Should Be...

If universe 1s less than 99,999, replace 123
90,900 with the smaller number

182

Maximum Acceptable Percentage Points
of Error

5% -
Estimated Percentage Level
50% b

Desired Confidence Level

. - Decision Analyst

g J  The global leader in analytical research systems

Figura 52: Nota: Captura de pantalla del programa Decisién Analyst Stats 2.0 (2017).
Fuente: Elaboracion Propia

3.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
3.7.1. Técnicas

La técnica usada para la recoleccién de datos en esta investigacion es la
encuesta, el cual sera aplicada a la muestra determinada en esta investigacion el

cual ésta compuesto por todos los trabajadores de la empresa Roxfarma S.A.
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3.7.2. Instrumentos

El Instrumento de aplicacion para la recoleccion de datos de acuerdo a
la técnica definida es el cuestionario, dirigido a los trabajadores de la empresa

Roxfarma S.A.



Capitulo 1V: Resultados
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4.1. Analisis de los Resultados

Tabla 4: Resultado del Cuestionario: ¢ Esta satisfecho con el uso de la tecnologia web
para la aplicacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4
Parcialmente de acuerdo 65 42,2 49,2 63,6
Totalmente de acuerdo 48 31,2 36,4 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

i Esta satisfecho con el uso de latecnologia web para la aplicacion?

a0

40

30

Porcentaje

20+

107

I I I
Indiferente Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

;Esta satisfecho con el uso de latecnologia web para la aplicacion?

Figura 53. Resultado del Cuestionario: ¢Esta satisfecho con el uso de la tecnologia web para la
aplicacion?

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.



Tabla 5. Resultado del Cuestionario: ¢ Se encuentra satisfecho con el nivel de
seguridad de la aplicacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Parcialmente de acuerdo 113 73,4 85,6 85,6
Totalmente de acuerdo 19 12,3 14,4 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

i Se encuentra satisfecho con el nivel de seguridad de la aplicacion?

100

30

Porcentaje

40

207

T I
Parciamente de acuerdo Totalmente de acuerdo

éSe encuentra satisfecho con el nivel de seguridad de la aplicacion?
Figura 54: Resultado del Cuestionario: ¢Se encuentra satisfecho con el nivel de seguridad de la aplicacion?

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
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Tabla 6: Resultado del Cuestionario: ¢ Esta satisfecho con el nivel de confianza que
brinda la aplicacion para la solucion de problemas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Parcialmente de acuerdo 119 77,3 90,2 90,2
Totalmente de acuerdo 13 8,4 9,8 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

¢ Esta satisfecho con el nivel de confianza que brinda la aplicacion parala
solucion de problemas?

100

Porcentaje

40

207

T T
Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

iEsta satisfecho con el nivel de confianza que brinda la aplicacion parala
solucion de problemas?

Figura 55: Resultado del Cuestionario: ¢ Esta satisfecho con el nivel de confianza que brinda la aplicacién para
la solucion de problemas?
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.



Tabla 7: Resultado del Cuestionario: Con respecto al funcionamiento de la
aplicacion, usted se siente:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Indiferente 19 12,3 14,4 14,4
Parcialmente de acuerdo 78 50,6 59,1 73,5
Totalmente de acuerdo 35 22,7 26,5 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

Conrespecto al funcionamiento de la aplicacion, usted se siente:

a0

40—

307

Porcentaje

10

Figura 56: Resultado del Cuestionario: Con respecto al funcionamiento de la aplicacion, usted se siente

I I I
Incliferents Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Con respecto al funcionamiento de la aplicacion, usted se siente:

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

75
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Tabla 8: Resultado del Cuestionario:La manera en como la aplicacién web
gestiona los servicios de soporte técnico. Usted esta:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Indiferente 19 12,3 14,4 14,4
Parcialmente de acuerdo 33 21,4 25,0 39,4
Totalmente de acuerdo 80 51,9 60,6 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

La manera en como la aplicacion web gestiona los servicios de soporte técnico.

Usted esta:

60—
2,
[
= 40—
Q
[
|
(=]
o

20

0 T T I
Incliferente Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

La manera en cémo la aplicacion web gestiona los servicios de soporte
técnico. Usted esta:

Figura 57: Resultado del Cuestionario: La manera en como la aplicacién web gestiona los servicios de soporte
técnico. Usted esta:
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.



Tabla 9: Resultado del Cuestionario: ¢ Se encuentra satisfecho con la
implementacion de la aplicacion para mejorar los servicios de soporte técnico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Indiferente 19 12,3 14,4 14,4
Parcialmente de acuerdo 65 42,2 49,2 63,6
Totalmente de acuerdo 48 31,2 36,4 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

i Se encuentra satisfecho con la implementacion de la aplicacion para mejorar

los servicios de soporte técnico?
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i Se encuentra satisfecho con la implementacion de la aplicacion para
mejorar los servicios de soporte técnico?
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Figura 58: Resultado del Cuestionario: ¢Se encuentra satisfecho con la implementacion de la aplicacion para

mejorar los servicios de soporte técnico?
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
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Tabla 10: Resultado del Cuestionario: Con respecto a la facilidad de uso de las
herramientas de la aplicacion. Usted se siente:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4
Parcialmente de acuerdo 33 21,4 25,0 394
Totalmente de acuerdo 80 51,9 60,6 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos _Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

Con respecto a lafacilidad de uso de las herramientas de la aplicacion. Usted se

siente:
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Con respecto a la facilidad de uso de las herramientas de la aplicacion. Usted
se siente:

Figura 59: Resultado del Cuestionario: Con respecto a la facilidad de uso de las herramientas de la aplicacion.
Usted se siente:
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.



Tabla 11: Resultado del Cuestionario:¢Se encuentra satisfecho con el orden de
atencién generada por la aplicacion web

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Indiferente 19 12,3 14,4 14,4
Parcialmente de acuerdo 65 422 49,2 63,6
Totalmente de acuerdo 48 31,2 36,4 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

i Se encuentra satisfecho con el orden de atencién generada por la aplicacion

web
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éSe encuentra satisfecho con el orden de atencion generada por la
aplicacion web

Figura 60: Resultado del Cuestionario: ¢Se encuentra satisfecho con el orden de atencién generada por la
aplicacion web
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.



Tabla 12: Resultado del Cuestionario: ¢ Esta satisfecho con la calidad del servicio de
soporte técnico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Parcialmente de acuerdo 113 73,4 85,6 85,6
Totalmente de acuerdo 19 12,3 14,4 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

¢ Esta satisfecho con la calidad del servicio de soporte técnico?

100

G0=

Porcentaje

40
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Figura 61: Resultado del Cuestionario: ¢Esta satisfecho con la calidad del servicio de soporte técnico?

Fuente: Pr

T I
Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

iEsta satisfecho con la calidad del servicio de soporte técnico?

ograma SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

80



Tabla 13: Resultado del Cuestionario: ¢ Esta satisfecho con el tiempo en que se
espera la solucion de problemas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Parcialmente de acuerdo 119 77,3 90,2 90,2
Totalmente de acuerdo 13 8,4 9,8 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

Esta satisfecho con el tiempo en que se espera la solucion de problemas?

100

20

60—

Porcentaje

207

T |
Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Esta satisfecho con el tiempo en que se espera la solucion de problemas?
Figura 62: Resultado del Cuestionario: ¢Esta satisfecho con el tiempo en que se espera la solucion de

problemas?
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
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Tabla 14: Resultado del Cuestionario: Con respecto a la rapidez con la que se
soluciona un problema. Usted esta:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Indiferente 19 12,3 14,4 14,4
Parcialmente de acuerdo 78 50,6 59,1 73,5
Totalmente de acuerdo 35 22,7 26,5 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

Conrespecto alarapidez con la que se soluciona un problema. Usted esta:
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Con respecto ala rapidez con la que se soluciona un problema. Usted esta:
Figura 63 Resultado del Cuestionario: Con respecto a la rapidez con la que se soluciona un problema. Usted

esta:
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.



Tabla 15: Resultado del Cuestionario: EIl tiempo de atencion y solucién de problemas
mejora la productividad de la empresa. Usted esta:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Indiferente 19 12,3 14,4 14,4
Parcialmente de acuerdo 33 21,4 25,0 39,4
Totalmente de acuerdo 80 51,9 60,6 100,0
Total 132 85,7 100,0
Perdidos Sistema 22 14,3
Total 154 100,0

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

El tiempo de atencion y solucién de problemas mejora la productividad de la
empresa. Usted esta:
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Porcentaje

204

a T

T
Indiferente Parcialmente de acuerdo

El tiempo de atenciéon y solucion de problemas mejora la productividad de la
empresa. Usted esta:

Totalmente de acuerdo

Figura 64: Resultado del Cuestionario: El tiempo de atencién y solucién de problemas mejora la productividad

de la empresa. Usted esta
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
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4.2. Discusion

4.2.1. Hipotesis General

Ho: La implementacion de la aplicacion web NO esta relacionada con
mejora de la gestion de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma

S.A. 2018.

Ha: Laimplementacion de la aplicacion web Sl esté relacionada con mejora
de la gestion de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.

2018.

Tabla 16: Tabla cruzada PlataformaWeb*GestionServicios

GestionServicios Total
28 29 31 32 34 35 36 37 38

Plataweb 14 13 0 0 0 0 0 0 0 0 13
15 0 6 0 0 0 0 0 0 0 6
16 0 0 12 7 26 7 0 0 0 52
17 0 0 0 0 0 0 7 13 0 20
18 0 0 0 0 7 0 0 6 21 34
19 0 0 0 0 0 0 0 7 0 7
Total 13 6 12 7 33 7 7 26 21 132
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
Tabla 17: Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 467,308? 40 ,000
Razén de verosimilitud 314,982 40 ,000
Asociacion lineal por lineal 100,652 1 ,000

N de casos validos 132

a. 46 casillas (85,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,27.

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
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Como el nivel de significacion asintotica calculado es menor al 0.05, se
acepta la hipotesis alterna por lo tanto la implementacion de la Aplicacion Web
Sl mejora la gestion de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma

S.A.

Contrastaciéon Tabular:

Chi-cuadrado de Pearson (Calculado): 467,308

Chi-cuadrado de Pearson (Tabular): 40 gl (0,95) = 55.7585

Como Chi-cuadrado calculado es mayor a Chi-Cuadrado tabular se acepta la

hipétesis alterna, se rechaza la hipotesis nula.

4.2.2. Hipotesis Especifica 1

H1: La implementacion de la aplicacion web NO esté relacionada con mejora
la simplificacion de la gestion de los servicios de soporte técnico en la

empresa Roxfarma S.A. 2018.

HB: La implementacion de la aplicacion web Sl esta relacionada con mejora
la simplificacion de la gestion de los servicios de soporte técnico en la

empresa Roxfarma S.A. 2018.
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Tabla 18: Tabla cruzada PlataformaWeb*Simplificacion

Simplificacion

10 12 13 14 15 Total
Plataweb 14 13 0 0 0 0 13
15 6 0 0 0 0 6
16 0 19 26 7 0 52
17 0 0 0 7 13 20
18 0 0 7 6 21 34
19 0 0 0 7 0 7
Total 19 19 33 27 34 132

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

Tabla 19: Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 245,141° 20 ,000
Razén de verosimilitud 225,292 20 ,000
Asociacion lineal por lineal 88,932 1 ,000
N de casos validos 132

a. 20 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es ,86.

Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

Como el nivel de significacion asintética calculado es menor al 0.05, se
acepta la hip6tesis alterna por lo tanto la implementacion del Aplicativo Web Sl

mejora significativamente el seguimiento y control de pedidos.

Contrastacion Tabular:

Chi-cuadrado de Pearson (Calculado): 245,141.

Chi-cuadrado de Pearson (Tabular): 20 gl (0,95) = 31.4104

Como Chi-cuadrado calculado es mayor a Chi-Cuadrado tabular se acepta la

hipotesis alterna, se rechaza la hipotesis nula.
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4.2.3. Hipotesis Especifica 2

H2: La implementacion de la aplicacion web NO esta relacionada con
mejora la eficiencia de la gestion de los servicios de soporte técnico en la empresa

Roxfarma S.A. 2018.

HC: La implementacion de la aplicacion web Sl estd relacionada con
mejora la eficiencia de la gestion de los servicios de soporte técnico en la empresa

Roxfarma S.A. 2018.

Tabla 20: Tabla cruzada Plataforma Web*Eficiencia

Eficiencia
7 8 9 Total
Plataweb 14 13 0 0 13
15 0 6
16 0 52 0 52
17 0 0 20 20
18 0 0 34 34
19 0 0 7 7
Total 13 58 61 132
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 264,000? 10 ,000
Razon de verosimilitud 249,833 10 ,000
Asociacion lineal por lineal 114,287 1 ,000

N de casos validos 132

a. 9 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,59.
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
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Como el nivel de significacion asintética calculado es menor al 0.05, se
acepta la hipotesis alterna por lo tanto la implementacion del Aplicativo Web Sl

mejora significativamente el seguimiento y control de pedidos.

Contrastacién Tabular:

Chi-cuadrado de Pearson (Calculado): 264.000

Chi-cuadrado de Pearson (Tabular): 10 gl (0,95) = 18.3070

Como Chi-cuadrado calculado es mayor a Chi-Cuadrado tabular se acepta la

hipétesis alterna, se rechaza la hipotesis nula.

4.2.4. Hipotesis Especifica 3

H4: La implementacion de la aplicacion web NO esta relacionada con
mejora la productividad de la gestion de los servicios de soporte técnico en la

empresa Roxfarma S.A. 2018.

HD: La implementacion de la aplicacion web Sl esté relacionada con
mejora la productividad de la gestion de los servicios de soporte técnico en la

empresa Roxfarma S.A. 2018.

Tabla 21: Tabla cruzada PlataformaWeb*Productividad

Productividad

11 12 13 14 Total
Plataweb 14 13 0 0 13
15 6 0 0 6
16 12 7 33 0 52
17 0 0 20 0 20
18 0 7 27 34
19 0 0 0 7 7
Total 31 14 53 34 132
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 195,5562 15 ,000
Razén de verosimilitud 213,762 15 ,000
Asociacion lineal por lineal 79,526 1 ,000

N de casos validos 132

a. 14 casillas (58,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,64.
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario.

Como el nivel de significacion asintética calculado es menor al 0.05, se
acepta la hip6tesis alterna por lo tanto la implementacion del Aplicativo Web Sl

mejora significativamente el seguimiento y control de pedidos.

Constrastacion Tabular:

Chi-cuadrado de Pearson (Calculado): 195.556

Chi-cuadrado de Pearson (Tabular): 15 gl (0,95) = 24.9958

Como Chi-cuadrado calculado es mayor a Chi-Cuadrado tabular se acepta la

hipétesis alterna, se rechaza la hipotesis nula.
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Conclusiones

La presente investigacion demuestra en cuanto al objetivo especifico 1, que la
Implementacion de la aplicacion Web se relaciona significativamente con la
mejora de la simplicidad de la gestion de los servicios de soporte técnico de la
empresa Roxfarma S.A 2017. De tal manera que la atencion a los usuarios se
maneja de manera optima, dando un servicio de mayor calidad. La mejora de la
simplificacion de la gestion de los servicios de soporte técnico de la empresa

Roxfarma S.A. brinda muchos beneficios a la produccién de dicha empresa.

La presente investigacion demuestra en cuanto al objetivo especifico 2, que la
Implementacion de la Aplicacion Web se relaciona significativamente con la
mejora de la eficiencia de la gestion de servicios de soporte técnico de la
empresa Roxfarma S.A. 2017. Asi mismo la atencion al usuario se reduce en
tiempo de espera y solucion de problemas. La mejora de la eficiencia de la
gestion de servicios de soporte técnico de la empresa Roxfarma S.A.
proporciona menores tiempos en respuesta de atencién y garantiza un servicio

de mayor calidad para las areas comprometidas.

La presente investigacion demuestra en cuanto al objetivo especifico 3, que la
implementacion de una aplicacion Web se relaciona significativamente con la
mejora de la productividad de la gestion de servicios de soporte técnico de la
empresa Roxfarma S.A. 2017. El area de Infraestructura Tecnoldgica ahora
cuenta con una herramienta (Aplicacion Web) que facilita y optimiza sus
servicios, obteniendo una mejora en su productividad. La mejora de la

productividad de la gestion de servicios de la empresa Roxfarma S.A.
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incrementa la calidad de todos los procesos referentes al area de Infraestructura

Tecnologica.

La presente investigacion demuestra en cuanto al objetivo general, que la
implementacion de una Aplicacion Web se relaciona significativamente con la
mejora de la Gestion de Servicios de Soporte Técnico de la empresa Roxfarma
S.A. 2017. Puesto que garantiza algo innovador, consistente en tecnologia y
modernidad en la manera de manejar los servicios de soporte técnico en las

empresas.



Primera:

Segunda:

Tercero:

Cuarta:

92

Recomendaciones

Respecto al manejo correcto de la Aplicacion Web se sugiere se realicen
capacitaciones a todos los usuarios, para su mejor uso. A pesar de que dicha
aplicacion es facil de usar, no se debe de descartar dudas o propuestas para la

mejora.

A los administradores de la Aplicacion Web se sugiere realizar las tareas y
procesos de soporte técnico conforme propone la aplicacion, evitando asi fallas

en el sistema propuesto.

Con respecto a la funcionabilidad de la Aplicacién Web se sugiere utilizar un
servidor con la capacidad de soportar la conexion de 182 usuarios sin problema

alguno que dificulte las tareas y retrase los procesos del sistema propuesto.

Para garantizar un 6ptimo servicio de soporte técnico, se recomienda el uso de
ésta aplicacion web, ya que segin los resultados se confirma que dicha
aplicacion mejora la gestion de servicios de soporte técnico de la empresa

Roxfarma S.A.
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Apéndice 1: Matriz de Consistencia

TITULO: APLICACION WEB PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DE LA EMPRESA ROXFARMA S.A.
AUTOR: BR. DAVID VARGAS RUIZ

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL

¢ Cudl es la influencia de la
implementacion de una
aplicacion web para la mejora
de la gestion de servicios de
soporte técnico en la empresa
Roxfarma S.A.?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Cudl es la influencia de la
implementacion de una
aplicacion web para la
simplificacién de la gestion de
servicios de soporte técnico en
la empresa Roxfarma S.A.?

¢Cual es la influencia de la
implementacion de una
aplicacion web para la mejora
de la eficiencia de la gestion de
servicios de soporte técnico en
la empresa Roxfarma S.A.?

¢,Cudl es la influencia de la
implementacion de una
aplicaciéon web para la mejora
de la productividad de la gestion
de servicios de soporte técnico
en la empresa Roxfarma S.A.?

OBJETIVO GENERAL

Implementar una aplicacion web
para la mejora de la gestion de
servicios de soporte técnico en
la empresa Roxfarma S.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Implementar una aplicacion web
para la simplificacion de la
gestién de servicios de soporte
técnico en la empresa
Roxfarma S.A.

Implementar una aplicacion web
para la mejora de la eficiencia
de la gestion de servicios de
soporte técnico en la empresa
Roxfarma S.A.

Implementar de una aplicacion
web para la mejora de la
productividad de la gestion de
servicios de soporte técnico en
la empresa Roxfarma S.A. .

HIPOTESIS GENERAL

La implementacion de la aplicacion
web mejora la gestién de los servicios
de soporte técnico en la empresa
Roxfarma S.A.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La implementacion de la aplicacion
web mejora la simplificacion de la
gestién de los servicios de soporte
técnico en la empresa Roxfarma S.A.

La implementacion de la aplicacion
web mejora la eficiencia de la gestion
de los servicios de soporte técnico en
la empresa Roxfarma S.A.

La implementacion de la aplicacion
web mejora la productividad de la
gestién de los servicios de soporte
técnico en la empresa Roxfarma S.A.

Variable Independiente: APLICACION WEB

DESARROLLO DEL APLICATIVO WEB (RUP)

Dimensiones Indicadores Items

Tecnologia Software web Totalmente Insatisfecho
Parcialmente Insatisfecho
Indiferente
Parcialmente Satisfecho
Totalmente Satisfecho

Seguridad Vulnerabilidad de la aplicacién Totalmente Insatisfecho

Fiabilidad de la Aplicacion Parcialmente Insatisfecho
Indiferente
Parcialmente Satisfecho
Totalmente Satisfecho
Variable Dependiente: LA GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO

Dimensiones

Indicadores

Items

Simplificacion

Manejo de la aplicacién
Adaptabilidad de la Interfaz
Facilidad de uso

Totalmente Insatisfecho
Parcialmente Insatisfecho
Indiferente

Parcialmente Satisfecho
Totalmente Satisfecho

Eficiencia Orden del proceso de atencion Totalmente Insatisfecho
Calidad del servicio Parcialmente Insatisfecho
Indiferente
Parcialmente Satisfecho
Totalmente Satisfecho
Productividad Tiempo de espera a solucion Totalmente Insatisfecho

Tiempo de solucion de incidentes

Parcialmente Insatisfecho
Indiferente

Parcialmente Satisfecho
Totalmente Satisfecho
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TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

TIPO: CUANTITATIVO.
NIVEL: No experimental.
DISENO: CAUSAL

POBLACION:

180 usuarios

TAMANO DE MUESTRA: 132
usuarios

Variable Independiente
APLICACION WEB

Técnica: Observacion

Variable Independiente

LA GESTION DE SERVICIOS DE
SOPORTE TECNICO

Técnica: Encuesta

DESCRIPTIVA: De distribucién de frecuencia, tablas de contingencia, figuras

DE PRUEBA:

Prueba hipétesis

Para Torres (2007) “La hipotesis es un planteamiento que establece una relacion entre dos
0 mas variables para explicar y, si es posible, predecir probabilisticamente las propiedades
y conexiones internas de los fendmenos o las causas y consecuencias de un determinado
problema” (p. 129)

Regresion Logistica




Apéndice 2: Instrumento de Recoleccion de Datos

INSTRUMENTOS

Cuestionario de evaluaciéon de la aplicacién web por parte de los usuarios
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INSTRUCCIONES: Estimado Servidor, la presente encuesta tiene el propésito de recopilar informacion

sobre la gestion de la aplicacién web referida a la automatizaciéon de soporte técnico. Le agradeceria

leer atentamente y marcar con un (X) la opcién correspondiente a la informacion solicitada, la presente
es totalmente andnima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD EN

SU RESPUESTA, en beneficio de la mejora continua.

Género:

Area donde labora:

ESCALAS
Ne DIMENSION ITEMS
2 o
(]
5 |2 s | e
Q2 0 Q 5
1% S 2 <
PLATAFORMA E @ 5 @
o < 2
= @ Q 3
£ o o o £
T £ g £ 5]
£ < 5 < =
o] o = ] o]
° IS © IS °
= o = [ =
1 | ¢Esta satisfecho con el uso de la tecnologia web para la aplicacion?
2 | ¢Se encuentra satisfecho con el nivel de seguridad de la aplicacién?
3 ¢ Estéa satisfecho con el nivel de confianza que brinda la aplicacién
para la solucién de problemas?
4 | Con respecto al funcionamiento de la aplicacién, usted se siente:
2 o
o
5 |3 s |
2 1) L S
0 I 2 K
= 0
5 = & |5
SIMPLIFICACION R I PR N I
] [} i [} e
[} £ S £ ©
£ < a < =
© o = o ©
° IS © IS °
= o = o =
5 | La manera en como la aplicacién web gestiona los servicios de soporte
técnico. Usted esta:

Fuente: Elaboracién Propia (2017)
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6 | ¢Se encuentra satisfecho con la implementacién de la aplicacién para
mejorar los servicios de soporte técnico?
7 | Con respecto a la facilidad de uso de las herramientas de la aplicacion.
Usted se siente:
o
=
()
3 :
[ ©
3 3
EFICIENCIA @ o
o S c
el B ()
] o (]
£ | 2 = £
) ) ) ® ()
E 3 @ @ E
o © = = ©
2 a £ iy 2
8 | ¢Se encuentra satisfecho con el orden de atencién generada por la
aplicacién web para la solucién de problemas?
9 | ¢Est4 satisfecho con la calidad del servicio de soporte técnico?
g o [} g 8 o
v o| T = ) (OIS
0| o ) = c 0
g8 3 |3 |8 |23
PRODUCTIVIDAD E3| = = 3 Ew
S TS| o = o© < 8
o (o] - c o ©
= L [
10 | Esta satisfecho con el tiempo en que se espera la solucién de problemas?
11 | Con respecto a la rapidez con la que se soluciona un problema. Usted
esta:
12 | Eltiempo de atencion y solucién de problemas mejora la productividad de

la empresa. Usted esta:
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‘ JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION

DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: Christian Mulatillo Panduro
Titulo y/o Grado: Ingeniero de Computacion y Sistemas
Ph.D.. ( ) Doctor.... ( ) Magister....(X) Ingeniero.....( ) Otros......... especifique
Universidad que labora:
Fecha: 18/01/2017
TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE
SOPORTE TECNICO DE LA EMPRESA ROXFARMA S.A.

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccién de la metodologia

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

N° PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUP XP SCRUM OBSERVACIONES

1 Mas enfocada en los procesos 7 7 8
2 Resultados rapidos 7 6 7
3 Desarrollo iterativo e incremental 8 7 8
4  Adaptabilidad 8 8 7
5 Asegura la produccién de software de
) 8 8 6
alta y mayor calidad
6 Implementa las necesidades del
. 9 9 8
sistema
TOTAL 47 44 44

Evaluar con la siguiente calificacion:

1-3: Malo 4 — 6: Regular 7 —10: Bueno

——
s
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/ Firma del Experto




JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE
LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

UNIVERSIDAD TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
LAS AMERICAS

Apellidos y Nombres del Experto:. ..... 9@5 / 4 ,ff/’ .705 € /%][WD
Titulo y/o Grado:

Ph.D... () Doctor.... () Magister....( ) Ingeniero.....( ) Otros......... especifique

Universidad que labora: U)/WIS/ M ﬂ/ Qe fé //9 /)ﬁer/ag L% 4 (
Fecha: 0/ 1.2 1/8
TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE
TECNICO DE LA EMPRESA ROXFARMA S.A.

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccion de la metodologia

En esta tabla de evaluacion de expertos usted podra calificar las metodologias
relacionadas a esta investigacién mediante una pequefa encuesta que tendra
que poner una calificacion.

N° PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUP | XP | SCRUM | OBSERVACIONES

1 |Mas enfocadaenlosprocesos | & | 3 [
2 | Resultados rapidos 213 Fa
3 | Desarrollo iterativo - 5

incremental b 6
4 | Adaptabilidad S |~ A
5 |Asegura la produccion de i *

software de alta y mayor 2 3 é

calidad
6 | Implementa las necesidades g Z é

del sistema

TOTAL yg 11861 36

Evaluar con la siguiente calificacion:
1-3: Malo 4 - 6: Regular 7 —10: Bueno

{__/Firma deNExperto



