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RESUMEN

El objetivo principal del estudio fue determinar una medida que busca definir en qué medida
se construye un programa web con la tecnologia React para la administracion de incidentes en el
area de sistemas informaticos en la Empresa Consutic, asi mismo se menciona los aspectos tedricos
en la gestion de incidencias. En consecuencia, la metodologia utilizada para el sistema web fue de
SCRUM para las reuniones a diario, validada y sugerida por los expertos. Dado que la investigacién
busca dar solucion de problemas utilizando un sistema, este tipo de investigacion utiliza esta
indagacion “Pre — Experimental” y tiene un enfoque que implica célculos cuantitativos. Asi mismo
se estiman 1017 incidentes en la poblacion, de tal forma la muestra de la investigacion estuvo
conformada por 28 registros de incidentes, consolidadas en dias. Dicho muestro que se utilizé es
de probabilidad aleatoria. Considerado como un método de recogida y almacenamiento de eventos,
las fichas de registros, de las cuales los expertos validaron cada una de ellas. El sistema web
permitié aumentar el porcentaje de incidencia gestionada dentro del periodo establecido (PIGE) de
un 51.82% a 61.43%, ademas permiti6 disminuir el indice de productividad laboral en una
incidencia (TI1) de un 45.04% a un 33.82%. Estos resultados descritos con anterioridad, facilitaron
obtener como conclusion el sistema web mejora la administracion de eventos de tipo incidentes

dentro de en la Compafiia Consultic.

Palabras claves: PIGE, TIl, React.
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SUMMARY

The main objective of the study was to determine a measure that seeks to define to what extent a
web program is built with React technology for the administration of incidents in the area of
computer systems in the Consutic Company, as well as the theoretical aspects in the management
of incidents. Consequently, the methodology used for the web system was SCRUM for the daily
meetings, validated and suggested by the experts. Since the research seeks to solve problems
using a system, this type of research uses this "Pre-Experimental” inquiry and has an approach
that involves quantitative calculations. Likewise, 1017 incidents in the population are estimated,
in such a way that the research sample consisted of 28 incident records, consolidated in days.
Said sample that was extracted is of random probability. Considered as a method of collecting
and storing events, the record cards, of which the experts validated each one of them. The web
system made it possible to increase the percentage of incidents managed within the established
period (PIGE) from 51.82% to 61.43%, and also decreased the Labor Productivity Index in one
inciden (T1I) from 45.04% to 33.82%. These results described above, facilitated the conclusion
that the web system improves the management of incident-type events within the Consutic
Company.

Keywords: PIGE, TIl, React.



INTRODUCCION
CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcién del problema.

Actualmente la implementacion de Sistemas informaticos en los servicios de mesa de
ayuda ha progresado en los afios transcurridos, la forma de trabajar y comunicarse también se ha
adoptado a la evolucion constante de la tecnologia, estos avances permitieron que nuevas
herramientas como el internet o diferentes softwares organizacionales ayuden a incrementar la
productividad en el &rea asignada.

Segun Cestari, Motta y Boca (2018) indica que es necesario integrar los procedimientos de
gestion de incidentes dentro de los servicios informaticos, de tal forma que el area adopte una
postura proactiva para asi acatar con los requerimientos de la organizacion, demostrando que el
area estd comprometida con la creacion de valor. A su vez, esta se destaca por el despliegue de los
recursos disponibles de manera integrada, la cual se convierte en un valor agregado reconocible
por el cliente o usuario, evitando problemas operativos y de prestacién de servicios de TI.

En el aspecto internacional la gestion de incidencia en las organizaciones Para el Grupo
P&A Oliveras (2017) Muestra que los activos pertenecientes a una empresa incluyen todo lo que
una organizacion puede lograr, desde la maquinaria y el personal responsable de su trabajo, a su
vez el uso indebido genera enormes costos de mantenimiento y reparacion e interfiere con los
procesos operacionales, la cual impide una documentacion apropiada de incidencias, logrando
ocasionar retraso en los procesos y los resultados operacionales ya que al no monitorear el
desempefio de manera efectiva puede generar desconfianza en el cliente.

En el plano nacional las empresa publicas y privadas del Pert han optimizado la gestion de

incidencias a raiz de las multiples consecuencias que se suscitaron en los ultimos 2 afios. Segun el



INEI ( 2017,p98) en su ultimo reporte plasma la utilizacion de sistemas de extranet web como
solucion para el adecuado control de incidentes , de un 4.9% obtenido en el 2012 , pas6 a un 8.3%
en el 2017, la cual se proyecta a tener un crecimiento continuo durante los proximos afios .Existe
la necesidad de que las organizaciones peruanas implementen herramientas o soluciones en el &rea
de TI debido a que tanto las medianas como las grandes empresas luchan con este problema,
utilizan los servicios para distintos procesos comerciales gue son clave para lograr los objetivos
en la gestion de la minimizacién en el impacto en las operaciones comerciales y enfatizar el uso
de las Tics adecuado al negocio Malaga (2016, p16.)

En la actualidad la empresa CONSUTIC brinda el servicio técnico en el hospital Alberto
Sabogal Sologuren el cual se encuentra ubicado en Bellavista 07011, dicho centro de salud cuenta
con distintas areas médicas, dentro de las cuales se encuentra el sector destinado al soporte de
tecnologias informéaticos. Administracion de incidentes actuales no sigue criterios especificos los
cuales son de proceso vital del servicio del hospital, dicha area tiene como responsabilidad de
restablecer las operaciones lo mas antes posibles y asi aminorar el impacto en los servicios. A
través de la presente investigacion, se evidencio las carencias del hospital en cuanto a las gestiones
de las incidencias. El Area de soporte informatico , muestra unay otra vez requerimientos , asi
mismo el area no cuenta con una estructura de pasos a seguir, como problemas de acceso al sistema
ESSI, falta de conexion de red y distintas en relacion a incidencias, asi como requerimiento extras
ya sean estas nuevas conexiones de red, traslados de equipos informéaticos o cuentas de correos
institucionales , usuarios etcetera., en lo cual respecta a demanda o demandas, del servicio que
debe ser atendido a la brevedad, asi también se observa que los técnicos no estan debidamente
capacitados lo para poder cumplir bien sus funciones en la atencién de servicios , dicha area no

cuenta con una plataforma que los secunde tanto al personal técnico y usuarios, ya que todo se



resuelve empiricamente, las incidencias se reportan a través del anexo de informatica o inclusive
el personal médico debe apersonarse al area de soporte técnico y buscar al técnico encargado de
informar la incidencia respectiva en el area de trabajo correspondiente, la cual genera una

interrupcion en las actividades que no fueron programadas durante todo el dia.

Figura N° 01 Cuadro de resolucion de incidencias en el mes de junio de
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Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, en la figura se evidencia los incidentes atendidos por el personal de soporte informatico,
durante junio del 2021, como se puede observar hay una deficiencia de un 20% al tener que atender
cada incidencia semanal. Asimismo, los errores de diagnostico son causados por el personal sin
experiencia. La estructura trivial obliga al personal de soporte técnico a trabajar mas para resolver
problemas que no son diagnosticados.

Figura N° 02 Indice de productividad laboral en las incidencias en junio de 2021
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Fuente: Elaboracion propia.

Continuando, podemos observar el total de tiempo disponible para atender las incidencias con
respecto al tiempo de resolucion de incidencia .horas utilizadas para la atencién de las incidencias
durante la semana con respecto tiempo disponible ,el impacto refleja una alta deficiencia en el
tiempo de asignacion de incidencias en el hospital , esto sucede debido a que no hay una adecuada
priorizacion de incidencias , a su vez no existe una calificacion de urgencia o impacto de
incidentes, lo que genera malestar e inconvenientes en los usuarios , como se observa en la Figura

2.



1.2 Formulacion del Problema

Para la solucion de la presente investigacion se propone implementar un sistema web con React,
en la cual al ponerla en marcha permitira que el area de Soporte Informatico mejore la resolucion

de incidencias para asi optimizar los procesos del servicio brindado.

1.2.1. Problema General

De la misma forma se plantea el problema general en modo de pregunta.
PG: ¢En qué medicion el programa React Web atribuye en la gestion de evento en el area de
Sistemas Informaticos en la compariia Consutic?

Asi mismo se puede sefialar los problemas especificos presentados en la investigacion

1.2.2 Problemas Especificos

PE1: ¢Como influye el Sistema web React al Porcentaje de eventos gestionados en un periodo
establecido en el area de Sistemas Informaticos de la compafia Consutic?

A su vez se plantea el segundo problema especifico

PE2: ¢En qué medida afecta el uso de un sistema web React en el indice de productividad laboral

en una incidencia en el area de Sistemas Informaticos en la empresa Consutic?

1.3. Justificacion

En tal sentido se plantea las justificaciones de la investigacion en el aspecto tecnologico. Un
sistema de supervision de gestion de incidencias basado en una Web justifica la intervencion de la

compafiia para mejorar los procesos. La solucion propuesta es una herramienta para controlar cada



proceso problematico con una interfaz adaptativa, asi como una herramienta que brinda soporte en
el ambito informaticos de los sistemas web y crea historias importantes para administrar.

A través de la investigacion se logré optimizar la gestion de incidencias en el hospital, asi mismo
se pudo observar la reduccion de gastos. En la investigacion se logro justificar la inversion, ya que
en los 3 Ultimos meses se logrd recuperar lo que se invirtié y asi corregir las deficiencias en

incidentes atendidos

1.4 Limitaciones

Este proyecto de investigacion se enfoca en la aplicacion de ITIL V3.0 en instituciones publicas,
y el éxito del modelo propuesto depende de las especificidades de la estructura de gobierno y el
compromiso de los responsables de las mejoras. en las actividades diarias. Aunque el actual
modelo de gestion de las entidades estatales también puede ser utilizado en otros paises.

1.5.1 Objetivo General

Como objetivo general se plantea: Determinar el impacto del Sistema Web React en la gestion

de incidencias en el area de Sistemas Informaticos en la empresa Consutic,

1.5.2 Objetivos Especificos

El primer objetivo especifico fue resolver la magnitud de influencia de sistemas web con React en
la gestion de eventos en el dominio de sistemas informaticos de Consutic. El segundo objetivo
especifico fue determinar la impresion del sistema React Web en el indice de User impacto index
de gestién de incidencias en el dominio de sistemas informéaticos de Consutic. se hacen las
siguientes suposiciones generales: Los sistemas web que usan React mejoraran la gestion de
eventos en el dominio informatico de Consutic, y también se hacen las primeras suposiciones
especificas. Los frameworks React Web aumentan el porcentaje de gestion de eventos Incidencias
dentro del periodo establecido en gestion de las incidencias del area de Sistemas tecnoldgicos

informaticos en la compafia Consutic, Asi mismo se presenta la segunda hipotesis especifica: El



sistema web React encoge el indice de productividad laboral de los usuarios la gestion de

incidencias en la disgregacion de Sistema Informético de la compafiia Consultic.

CAPITULO Il MARCO TEORICO 2.1. Antecedentes

En la contemporaneidad el implementar la funcion como mesa de ayuda a evolucionado en
los Gltimos afios , la forma de trabajar y comunicarse también se ha adoptado a la evolucion
constante de la tecnologia , estos avances permitieron que nuevas herramientas como el internet o
diferentes softwares organizacionales , los cuales ayudan a incrementar la productividad en el area
asignada, al implementar dichos programas , hoy en dia las empresas o instituciones fueron
automatizando sus procesos cada vez mas , creando constantes cambios en el trabajo de las mesas
de ayuda , la cual tiene por objetivo resolver incidencias de los diferentes usuarios que requieran

un apoyo por personas especializadas en diferentes temas tecnoldgicos.

2.2 Marco Teorico

Antecedentes Internacionales

En el plano internacional Montemayor (2014) en su trabajo titulado “Desarrollo de una
Metodologia para dar mejoras en el tiempo del clico de vida de un incidente de sistemas en el
proceso de respuesta a los problemas”. El autor nos hace llegar la siguiente problematica, coémo se
puede mantener la comunicacion y monitorear las incidencias en diferentes areas a tiempo real.
Las presencias importantes en la gestion de las incidencias son: el tiempo de recuperacion del
sistemay el tiempo de notificacion de incidentes, el tiempo de recuperacion del sistemay el tiempo
de notificacion de incidentes Se ha identificado un “mediador” el cual es responsable de las
revisiones periddicas ,a la vez es el responsable de corroborar la confirmacion de que se han

resuelto los problemas y la generacion de informes sobre el estado del sistema, en la muestra



obtenida por el autor se aprecia que durante el tiempo se registraron 227 incidencias , de las cuales
32 se concentraron, 38 en estado pendiente y 0 de ello aplicaban. A favor a este tipo de
metolodoligia se logré mejorar la calidad brindada de su sistema, ademas reducir el tiempo para
poder detectar un problema en un 85,05%, y en paralelo mejorar el tiempo para resolver problemas.

(2014) Para Giron y Alvarez, en su asunto de investigacion “Sistema de gestion, control y
automatizacion estadistica de los servicios del Centro Técnico de la Universidad de Nova Esparta”,
Caracas-Venezuela, el autor nos plantea como problematica que no se puede evidenciar los
registros, se busca dar una solucion a los incidentes y poder ponerlo en préctica para soluciones
futuras ,La investigacion es pre — experimental, la muestra contemplada son las atenciones del area
tecnoldgica de dicha Universidad. Tras el andlisis de lo expuesto se llegé a la conclusion, de una
notable eficacia del 46% en el registro de incidencias y una atencion de calidad en el sistema web,
de tal forma se logr6 Se atribuyd una reduccién del 20% en las incidencias de los usuarios a la
reduccién del indice de impacto porcentual, De este modo, se consiguié un resultado positivo en
cuanto al control de las incidencias y la continuidad del negocio.

Seguidamente, Leon y Jacinto (2016) en su trabajo de estudio “Implementar
sistema de mesa de ayuda en Farmaenlace CIP para gestionar necesidades de soporte técnico.
sociedad con responsabilidad limitada”. afirman su problema radica con no contar con un registro
inmediato de los incidentes dentro del area de soporte, de esta forma la informacién se lleva de
manera manual, la investigacion actual que se aplicé en esta tesis fue de naturaleza aplicada, para
recopilar los datos se empled la observacion en el campo de trabajo. Una vez finalizado el analisis,

se puede concluir que la



La implementacion de un sistema de Help Desk aumentara la velocidad de resolucion de
incidentes 15% en un periodo determinado, gracias al programa de tipo Las aplicaciones web
deberian incrementar el tiempo de registro en un 25% y el tiempo de respuesta en un 20%.

El “Desarrollar un sistema basado en web orientado a servicios para el registro, gestion y
control de problemas técnicos.” Para Aranda en una de sus investigaciones del (2016). El problema
que planteo fue la falta de gestion y el control de incidentes que ocurre en el area de soporte técnico,
la cual ocasiona una falta de atencion de excelencia a los usuarios, la cual genera malestar
constante, esta problematica refleja una mala imagen al area reservada para las tecnologias de la
informacidén, dicha investigacion es aplicada y de método (preexperimental). Las técnicas
utilizadas para el andlisis se utilizaron tarjetas, formato de entrevista y cuestionarios, para el
andlisis de esta investigacion se tomo en el presente como poblacién a 30 incidencias, para concluir
se evidencio que anterior de implementar el programa web, se logré un incremento del 25%,
generando un servicio mas completo y rapido brindando una calidad a los usuarios, de esta forma
se reflejo una disminucion del 10% en el impacto sobre el cliente de esta forma se concret6 en la
Optima continuidad de negocio.

Asi mismo Castafio (2018) en su tesis “Implementar procesos de gestion de cambios,
incidentes y requisitos de servicio basados en ITIL en Business Solutions 360 IT®” el autor nos
indica en su investigacion se aplicaron algunas pautas para aplicar buenas practicas en el marco de

ITIL, a través de las cuales se puede demostrar la gestion de eventos en tecnologia de la
informacidn. no estaba bien definida. Como resultados del estudio se observo que el 67% de las
solicitudes son de primer nivel, dichas solicitudes se evidencio que la empresa solo atendio 304

servicios, de los cuales 86 servicios no fueron atendidos a la brevedad. Finalmente, con la

implementacidn de estos procesos de gestion se evidencio que las atenciones del mes siguiente
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ascendieron a un 80%, con esta investigacion mencionada podemos afirmar que las metodologias
en la actualidad influyen notoriamente los procesos habituales del area de Soporte de TI.

Para Olivares y Rojas sefiala en su desarrollada investigacion “Un sistema de gestion de
eventos basado en ITIL para una empresa de atencion médica” en el (2018), la problemética de
esta investigacion es el la falta de fiscalizacion de incidencias, El principal objetivo para resolver
La pregunta es la implementacion de un sistema de gestion de eventos en ITIL gestionar los
problemas informaticos que surgen en la provincia de Esmeralda, el método utilizado en esta
investigacion fue cuantitativa y cualitativa, se realizaron entrevistas y encuestas al personal
técnico. Asi mismo la poblacién designada fue de 5 integrantes del area de soporte informatico, la
investigacion ha demostrado que la introduccion del sistema Help Desk, mejora los procesos
soporte técnico, como resultado se observa que se atendié a méas del 89% de usuarios.

Para el autor Cerron (2019) por medio de su investigacion “La nueva tendencia en la
aplicacion web React JS, centrandose en el control dindmico de datos”; el autor manifiesta que en
la empresa hace falta un adecuado modelo para la correcta gestion de atencion de incidencias
presentadas, la investigacion es transversal ya que se obtuvo informacién del objetivo de estudio,
la poblacion estudiada esta constituido por los técnicos del area de soporte informatico. Como
objetivo principal plantea busca reajustar la gestion basado en el modelo Itil V.3, se puede ver que
el ajuste al modelo optimizo el tiempo de respuesta de las incidencias asignadas a cada miembro
del area de soporte informatico. Asimismo, el estudio concluyé que la gestion de modelo de casos
de Claro S.A. en Colombia ha permitido el desarrollo del servicio sea muy eficiente, especialmente

durante la deteccion de incidentes en los centros de atencion.
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Antecedentes Nacionales

En los antecedentes que se han revisado orientados a mi investigacion, Andrés (2015)
"Implementar un sistema de mesa de ayuda computarizado a través del sitio web y canales maéviles
para mejorar el monitoreo de incidentes de TI. Ciudad de Pacasmayo”, como

problematica el autor nos da a conocer que las incidencias no estan siendo registradas y a la vez
no se encuentran estructuradas en el marco Itil la muestra de la investigacion se realiz6 con 30
trabajadores en la cual se observa que 22 trabajadores estan en buen nivel de satisfaccién de 1 a
5 por parte del cliente. como objetivo principal el autor busca minimizar el tiempo de atencién de
incidencias y contar con personal capacitado en el manejo de las buenas practicas. Las
conclusiones indican que la implantacion del sistema ha podido presentar una gran mejora dentro
de sus servicios prestados. De la misma forma podemos observar en la investigacion que un
desarrollo de un sistema web como herramienta orientado en la mesa de ayuda reduce
significativamente la atencion de incidencias y el tiempo de check — in la satisfaccion entre los
destinatarios, los usuarios han mostrado una mejora significativa de la imagen del campo Tl en la
universidad, a través de este enfoque se ha mejorado la calidad de la atencién.

Asimismo, Garcia en su estudio: “Implementacion de procesos de gestion de incidentes y
gestion de problemas en el Departamento de Tecnologias de la Informacion del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones segun ITIL v3.0”. (2016) El autor plantea que su problema es que
lo hace. ningun software para detectar el transporte. EI nimero y las causas de las incidencias en
la gestion general, con el objetivo principal de implantar una serie de incidencias y procedimientos
de la gestion de incidencias. Las preguntas en el marco ITIL v3.0 para TI, abordadas de esta
manera, son del tipo cuantitativo apropiado. El estudio concluyé que el registro manual del proceso

para cada incidente se vuelve poco practico debido a la gran cantidad de informacion procesada
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en toda la region. Ingresar informacion en la herramienta de la mesa de ayuda de esta manera

permite automatizar el proceso y, por lo tanto, hacerlo més eficiente. Revisalos bien. También se

menciona cuando se desarrolla la matriz.

RACI representa las actividades del usuario final y las 24 responsabilidades que son
efectivamente Utiles. Garcia concluyd que, al implementar una herramienta de Help Desk, cada
incidente se puede registrar en tiempo real, lo que permite un andlisis basado en el conocimiento.
Sobre Estrada y Manrique en su estudio “Desarrollo de un sistema de informacion basado
en el método RUP para mejorar la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de Clinica
San Pablo” (2017), el autor indica que su problematica radica en mala gestion de registro de
incidentes, ya que todo se trabaja de forma manual, asimismo no cuenta con un software para el
control de incidencias, como objetivo principal se plantea implementar un software de informacién
basada en la estrategia de trabajo RUP, su investigacion es de disefio preexperimental (Pre test -
Pos test).Se emplearon técnicas de fichas descriptivas, formularios de entrevistas y cuestionarios.
La metodologia utilizada es RUP. La poblacion esta constituida por 30 incidentes atendidos. Para
concluir con lo referido el autor indica que el lapso en registrar un incidente se redujo en un 38%.
En su obra, el autor Herrera (2017) “CSD Electronica S.A.C Enterprise Event Management
Network System”. Encontrd en la investigacion que su problema era la falta de priorizacion de los
problemas de incidentes, ya que se registraban manualmente y no tenian en cuenta la prioridad de
las preocupaciones de la empresa. Uno de los principales objetivos de este estudio fue determinar
el impacto de los sistemas de red en la gestion de incidencias de una empresa de electronica, CSD
S.AC. Esta investigacion es aplicada y experimental. La poblacion y muestra de estudio estuvo
conformada por 20 reportes diarios de incidentes. Al final del estudio, se observo un aumento del

20,13 % en la tasa de resolucion de incidentes, por lo que se utilizd un sistema de gestion de
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incidentes basado en la web de acuerdo con los resultados del estudio. ha mejorado
significativamente la gestion de incidentes, permitiendo cumplir con la prioridad de los usuarios y
asi lograr aumentar su nivel de satisfaccion.

En su Tesis el autor Herrera (2017) “Desarrollo de un sistema Web de informacion para

mejorar la gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa CSD Electronica

S.A.C”. determino en su investigacion que su problemaética radica en la carencia de prioridad de
atencion de incidencias ya que estas se registran de forma manual, sin tener en cuenta las
prioridades de atencion por parte de la empresa. En cuanto los principales objetivos del presente
estudio es determinar el impacto en el sistema web en la gestion de incidentes en la empresa
electrénica CSD S.AC. Esta investigacion es aplicada y experimental. La poblacién y muestra del
estudio estd conformada por 20 informes de incidencias cotidianas. Para concluir con la
investigacion se pudo observar que el indice de resolucion de problemas de tipo incidencias subi6
en un 20.13%, por lo tanto, Segln sus resultados, con la prioridad de lo usuarios y lograr aumentar
el nivel de satisfaccion gracias al uso del sistema de gestion de los incidentes informados en la
web.

(2018) Para Trujillo. en su trabajo “Servicios Informaticos ABS E.ILR.L Sistema basado
en ITIL de la compafiia para la gestion avanzado de trabajo.” Como problematica el creador
menciona que la asignacion de un incidente por parte de los usuarios toma mucho tiempo en ser
recolectado por el area asignada, tras esta problematica Trujillo opté como objetivo principal
disminuir la tasa de atenciones de incidentes en la area de informatica, el desarrollo de
investigacion es aplicada y de modelo experimental, asi mismo la muestra plasmada elegida fueron
las 76 incidencias del mes de mayo del 2018, se denoto que 28 incidencias cuentan con pérdida de

tiempos. Como resultados el autor indica que la atencion de incidencia tomaba antes 28 minutos
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para ser atendidas en promedio, con la aplicacion del sistema web el tiempo de respuesta se
minimizo en 6 y 7 minutos.

(2020) Asi mismo para Nina raqui en su tesis “Modelo realizada a la Gestion de incidencias
para mejorar en la escuela profesional de Ingenieria nacional de Moquegua la eficacia de los
servicios TI ” el autor nos plantea como problemadtica que hay una mala estandarizacion de flujos
de trabajos para la gestion de incidencias por parte del personal, como objetivo principal plantea
definir la administraciéon de Se utilizd6 ABS Business Services con servicios de aplicacion web
basados en ITIL V3 para brindar atencion de calidad a sus usuarios. experimental. Los registros
de incidentes fueron conformados por la poblacién y muestra de incidentes proporcionados por el
colegio profesional de la Universidad de Moquegua, es importante sefialar que los resultados
muestran que la aplicacion del procedimiento de red puede reducir el tiempo estimado. de
adaptacion de la atencion debido a errores hasta un 76.13%, a su vez se observo que el tiempo de
atencion de servicio present6 una reduccién de un 70.17%. En conclusion, la implementacion de
un sistema web basada en (ITIL V3) produce importantes mejoras en la gestion de servicio de las

TI.
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1.3 Definicion de términos basicos

1.3.1 Sistemas de informacion

Tal como lo describe Zwass (2020), es un conjunto de componentes integrados para la
recoleccion, almacenamiento y procesamiento de datos destinados a poder proporcionar dicha
informacidn una empresa u organizacién. Informacion requerida: "Un sistema de informacion es
una integracion de los componentes que interactian con un objetivo comun: satisfacer las
necesidades de informacion de un componente bésico: el rendimiento™ (p. 2).

1.3.2 Arquitectura de Android Studio

Heburtune (2016) menciona que la arquitectura de un proyecto en Android comienza en el
lado izquierdo de la pestafia del aplicativo, en la cual se observa el navegador de proyecto, puede
ver visitas como: Paquetes, Proyecto Android, Archivos de Proyecto, entre otro; Pero los mas
importantes son Android, Project y Project Files, por otro lado, para que la aplicacion mavil
indique los registros que se registran previamente lo mismo aplica para la aplicacién web. (p. 65).
Por otro parte, para que dicha aplicacion mavil detalle los registros anticipadamente ya registrados,
asi mismo la aplicacion web, cuenta con un framework Volley la cual permite extraer los datos
para el Loguin.

El aprendizaje movil es un modelo de aprendizaje que se lleva a cabo en cualquier lugar o
entorno utilizando tecnologia portatil independientemente del espacio y el tiempo. Gracias a su
potencia y excelencia, se espera que el aprendizaje mdvil sea una de las fuentes de aprendizaje

Alternativas que puedan mejorar la eficacia y eficiencia del proceso de aprendizaje humano.
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El aprendizaje mdvil, como interseccion de la informéatica mdvil y el aprendizaje
electronico, proporciona recursos a los que se puede acceder en cualquier lugar y tiene la capacidad
de un excelente sistema de bisqueda, una rica interaccion y un apoyo completo para un aprendizaje
eficaz y una evaluacion basada en el desempefio. Ademas, tiene la caracteristica de no depender
del tiempo ni del espacio. El uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién en la
pedagogia social siempre se ha llevado con diferentes estrategias y patrones esperados. El sistema
de e-Learning como una forma de aprendizaje que utiliza un conjunto de dispositivos electronicos
y medios digitales o el aprendizaje mdvil (m-Learning) se refiere a una forma de aprendizaje que
utiliza particularmente los dispositivos moviles y la tecnologia de la comunicacion.  EIl uso de
esta tecnologia m-learning tiene como objetivo ayudar a los estudiantes universitarios o a la
sociedad a poder acceder a los materiales de clase o a la informacién en cualquier momento, en

cualquier lugar y en cualquier condicion.

Figura N°03 muestra la arquitectura del aprendizaje

Aplikasi m-Learning
Operator Server m-Learning
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2.3.3 Web services

Xool y Buenfil (2017) Indican que antes de iniciar la programacion en Android, primero
debemos crear la Web Service, las tareas creadas seran manejadas en una base de datos de MySQL
en la cual las son llamadas por el método POST Y GET. Los datos pueden distribuirse entre

aplicaciones externas y aplicaciones Android. (p. 36).

2.34  Lenguaje My SQL

Es un sistema de gestor de Data Base relacionales, generalmente almacenan en uno 0 méas
archivos vinculados. Asi mismo los datos estan estructurados en tablas y las tablas pueden tener
referencias cruzadas. La existencia de estas relaciones entre tablas hace que la base de datos se
denomine base de datos relacional. Aclaremos con un ejemplo. Las bases de datos son esenciales
para una empresa porque ayudan a almacenar los datos relevantes en una ubicacion centralizada.
No solo eso, también facilitan la comunicacion de informacion comercial critica, como perfiles de
clientes, perfiles de empleados, inventario de productos, transacciones de ventas, campafias de
marketing, etc. Ademas, las bases de datos garantizan la seguridad de los datos a través de varios

mecanismos de autenticacion, como inicios de sesion de usuarios y especificadores de acceso.

2.3.5  Aplicaciones web

Asi mismo Talledo (2015) sefialo: “Es un programa de software en el que los usuarios
pueden acceder a un servidor propiamente destinado en ser web a través de Internet mediante la
red, extranet o intranet, utilizando un navegador web. Otra manera de describirlo seria como una

coleccion de paginas web interconectadas™ (p. 71).
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2.3.6  Metodologia

De acuerdo con Amaya (2013) la metodologia no es una coleccion de datos ya que se basa
en una doctrina, distinguiéndose de simples recetas o distintos métodos, que suelen seguirse. De
esta forma las metodologias posponen las cantidades, las técnicas, el contenido de su base
filosofica, pero depende del entorno de desarrollo, el tamafio del proyecto, Etc. Entre otros
aspectos, la cultura organizacional juega un papel crucial en el escalamiento de desarrollo movil,

por lo que su eleccion asegura la calidad del producto. (p. 112)

2.3.7 SCRUM

(2016) Segun SCRUM Mstudy explica que: Los inicios de SCRUM se determinan
como unadisposicion donde se define las personas pueden resolver problemas de adaptativos
complicado al tiempo que garantizan la productividad y la creatividad para ofrecer las
normas basicas para aplicar el marco de Scrum. (p.8). De tal forma se presenta los seis
principios de Scrum:

1. Control en el proceso empirico: La palabra Empirico significa basado en la
experiencia mas que en la teoria o la l6gica pura. Entonces, en lugar de establecer todos
los requisitos en el contrato y hacer una planificaciéon detallada por adelantado, la
aplicacién Scrum implica tomar decisiones basadas en la experiencia y la observacion
todos los dias, en cada sprint.

2. Auto organizacion: Uno de los principios méas importantes del entorno Scrum-Agile
es el autogobierno, que se habilita al proporcionar una mayor autonomia, apoyo y
confianza a los miembros del equipo. Es como dejar que el equipo decida qué hacer,

ya que sabe mejor qué hacer. Dado que los miembros del equipo Scrum obtienen la
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libertad de actuar en el entorno de liderazgo de servicio, se sienten motivados para
agregar calidad a sus resultados individuales, maximizando asi la calidad y acelerando
la entrega de resultados. Esto elimina la necesidad de un control y una micro gestion
persistentes para obtener los mejores resultados.

. Colaboracion: La comunicacion abierta entre el Scrum Master, Product Owner vy el
Scrum Team a diario es un aspecto muy importante de la implementacion de
ScrumAgile. La participacion constante a través de reuniones diarias ayuda a
confirmar los requisitos, entregar resultados y validarlos méas rapido. Ademas, dado
que todos conocen el trabajo de los demas, aportan mas valor a las reuniones diarias
al sugerir como se deben reintegrar los entregables para que el producto de software
sea viable.

. Priorizacién basada en valor: En cuanto a la priorizacion basada en valores. Lo que
significa es que el equipo de Scrum no elige una tarea al azar, sino que define
claramente qué tareas deben realizarse ahora y cuéles deben realizarse més tarde. Por
lo tanto, el enfoque de Scrum facilita la entrega mas rapida y continua de un producto
0 servicio a los clientes.

. Asignacion de un bloque de tiempo: Todas las tareas bajo el marco de Scrum tienen
un marco de tiempo, lo que significa asignar una cierta cantidad de tiempo para
completar cada proceso y tarea. Por lo general, se establece un periodo de dos semanas
para completar un sprint.

. Desarrollo Iterativo: Para muchos proyectos de software, no es posible definir todos
los requisitos sobre como se vera el producto final incluso antes de digitar cada linea

del codigo. Aqui es donde Scrum recorre un largo camino para hacer viable un



20

producto al permitir incorporar cambios cuando surja la necesidad. Tener un modelo
iterativo sobre el desarrollo y andlisis del software no solo reduce en gran medida el
tiempo para llegar al punto final, sino que también permite entregar exactamente lo

que la clase actual de clientes desea de su producto o servicio.

2.3.8  Metodologia XP

Como opina Pérez (2014) El desarrollo de las metodologias agiles contemplan ciertas
disciplinas dentro de sus principios se encuentra el desarrollo exponencial del usuario y la
colaboracion activa por parte del cliente. De tal forma el afecto de las personas dentro de los
procesos elemento principal (p. 71). De tal forma Pérez menciona las fases pertenecientes a XP:

+ Fase de planeacion: la direccion debe dar al equipo un espacio de trabajo abierto dedicado,
establecer un ritmo sostenible. El equipo debe tener una reunién de pie para comenzar cada
dia. La velocidad del proyecto se mide al final de cada iteracion y corrige las practicas de XP
cuando se rompe caracteristicas del software. (p. 72)

+ Fase de disefio: El disefio se centra en emplear disefios simples y sencillos segun los
requerimientos, el formato debe seguir ciertos pardmetros para que sea comprensible por el
equipo y el cliente. (p. 72)

+ Fase de codificacién: El desarrollo real del producto se realiza durante esta fase. El proceso
de codificacion requiere codificacion estandares, propiedad del codigo, programacion de
pares e integracion continua. Necesidades del proceso de codificacion pruebas y
refactorizacion continuas. Es necesario por el programador para seguir los estandares de

codificacién con el fin de hacer que el codigo fuente sea legible y comprensible para otros.

(p. 42)
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+ Fase de pruebas: En esta fase cada linea de cddigo es sometida a diferentes pruebas de
funcionalidad, Asimismo, la aceptacion del cliente también es una prueba clave para la
aprobaciéon de la ejecucion de la codificacion, a tal punto que los desarrolladores
proporcionen al cliente los resultados con las pruebas de aceptacion junto con
demostraciones. (p. 42)

Se utilizara el método Scrum para el desarrollo de aplicaciones web y mdviles el método
ya que puede ser utilizada por equipos extremadamente pequefios que se centran en un solo cliente,
Ademas de comunicacion frecuente con ellos y el jefe de proyecto. La metodologia de la presente
tesis se determino a través de la evaluacion podemos observar en los siguientes resultados ver
anexos 13,14y15
A continuacion, se resumen los resultados de la evaluacién de la opinion de los experimentados

en sima de las metodologias del desarrollo de software.

2.3.9 Dimension: Escalado de Incidencia

Indicador: Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido Segin Mocanu,
Paschke (2017) La mayoria de los proveedores de servicios comprenden la necesidad de los niveles
del servicio segun lo acordado con sus socios Yy clientes, Un servicio (SLA) es una conformidad
documentada que distingue entre un proveedor de servicios y un consumidor de los servicios, como
el nivel de servicio que se espera. El acuerdo vario entre proveedore, servicios e industrias (p10).
Mocanu y Paschke mencionan la siguiente norma para calcular los medios de incidencias
gestionadas en el periodo establecido es:

Porcentaje de Incidencia gestionada en el periodo establecido

GIPE

(—)
TI
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En la cual:
GIPE: Gestion de Incidencia en el periodo establecido

TI: Total de incidencias
2.3.10 Dimensidn: Resolucidn y Recuperacion

Para la resolucion y recuperacion de un incidente se busca determinar una solucién viable en la
gestion de cada incidente, de tal forma que la productividad laboral del personal no sea afectada
en las horas invertidas al resolver cada incidente y a su vez no afectar la hora disponible para
resolver cada incidente, Steinberg (2013, pag,88). la formula utilizada para calcularlo.

HIGI

Indice de productividad laboral en una incidencia = (—)
HDGI

En la cual:
HIGI: Horas invertidas en la gestion de un incidente
HDGI: Horas disponibles para la gestion de un incidente

2.3.11 React Js

Es wuna biblioteca JavaScript de codigo abierto parael desarrollo de la interfaz de
usuario. Lanzado en 2013, fue desarrollado por Facebooky actualmente lo mantiene una
comunidad de  desarrolladores yempresas independientes.  Hoy en dia, muchas
empresas lideres utilizan React para desarrollar sus aplicaciones, entre las que podemos
encontrar los  clientes web de Facebook, Instagram y WhastApp (todos ellos
propiedad de Facebook) y otros como AirBnb, Uber, Netflix, Twitter, Reddit o Paypal. Desde
su lanzamiento, su uso ha crecido significativamente y se ha convertido en una de las
tecnologias front-end mas utilizadas en la actualidad.

Otro punto de vista nos lo brinda el autor Luzuriaga (2015), “Proceso de Gestion de Incidentes

y Disefio de Mesa de Servicio, Concordante con las Buenas Practicas ITIL, Aplicado a
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la Empresa Delltex Industrial S.A.”, en el cual nos plantea la cuestion del tiempo de
ejecucion Atencion de los trabajadores de la Empresa y dice que este estudio se refiere al
manejo inadecuado de incidentes utilizando las buenas précticas ITIL, para Optimizar el
proceso de gestion de incidencias y las distintas incidencias que se produzcan en la empresa.
Ademas, se implementd un servicio de atencidn basado en el software existente, que utilizaba
las indicaciones del personal del &rea de soporte para resolver las incidencias en el menor tiempo
posible, optimizando asi el tratamiento de las incidencias, asegurando la calidad de la gestion y
evaluando la continuidad del funcionamiento del sistema. permite optimizar las incidencias.
Administrar, adquirir un sistema de gestién de calidad e identificar acciones para mejorar el

proceso de gestidn de incidentes

Figura N° 04 Clasificacion de una incidencia

IMPACTO 1 Estimar:
[A PRIOR‘PA_D ’ —p{ Gente
L ~—* - Recursos
URGENCIA Lo

Fuente: Miguel Luzuriaga, M. (2015)

A continuacién, se procede a contextualizar la variable independiente, Para Crespo, Espada y
Burgos (2016). Un Sistema Web React presenta principios y técnicas de accesibilidad, estas se
centran en el uso adecuado de componentes web estandares, métodos alternativos para presentar
informacion y alternativas para facilitar la interaccion del usuario. El asistente intenta abstraer las
referencias a los problemas de implementacion de la Web y explicar cada problema de
accesibilidad de una manera comprensible para las personas sin conocimientos técnicos (p.19).

Figura N°05 Dimensiones de la usabilidad de un sistema
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Fuente: Espada y Burgos (2016)

Para Mthenge, Hall (2019) Las précticas de gestion de incidencias constituyen otro componente
central del ITIL, para esta metodologia una préactica de gestion es un grupo de recursos
organizacionales esquematizado para hacer una labora en conjunto o lograr un objetivo en comun.
(p-4).
segun los autores existen tres categorias en el marco de las buenas précticas de ITIL.
e Préacticas de gestion general: practicas que son aplicables en toda la organizacion para el
éxito del negocio y los servicios proporcionados por la organizacion.
e Practicas de gestion de servicios: practicas que son aplicables para servicios especificos

que se estan desarrollando, implementando, entregando y apoyando en una organizacion.

e  Practicas de gestion técnica: practicas adaptadas para fines de gestion de servicios de

dominios.

2.3.12 Sistema de control de incidentes

Sistema de control de incidentes. El help desk incluye el tratamiento de incidentes y problemas. A
medida que crece el papel de Tl en la empresa, también crece la necesidad de proporcionar un
buen nivel de servicio, para garantizar la maxima disponibilidad de los servicios de TI. El usuario
Empresarial necesita poder solucionar sus problemas en cuanto se presenten y poder trabajar en

todo momento. Implementacion de procesos de gestion de incidentes y problemas.
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tiene como objetivo hacer precisamente eso. En este articulo, describimos como se puede organizar
el trabajo de un servicio en el marco de la gestion TI de incidentes y problemas dentro de la
organizacion. Esta descripcion se basa en las sugerencias de ITIL y la experiencia de nuestros
clientes.

El funcionario de soporte del nivel responde rapidamente cuando se recibe un ticket, si sabe coémo

resolver el incidente o problema del control de incidentes.

Roles y Responsabilidades Organizacionales
La estructura de sistema de soporte mas comdn es el modelo en capas, en el que se aplica un nivel
creciente de capacidad técnica para resolver un incidente o problema. Las funciones vy
responsabilidades reales utilizadas en una implementacion por niveles de un sistema de soporte
pueden variar segun el personal, el historial y las politicas de la organizacién en particular. Sin
embargo, la siguiente descripcion de un sistema de soporte por niveles es tipica para muchas
organizaciones. Si no obtiene la solucion, se debe transferir la llamada al encargado del nivel 2
de soporte, que tiene mas nivel en experiencia y buscara la solucién de manara inmediata al
problema.

Primer nivel de soporte: Garantiza que se establezca y mantenga un proceso de gestion
de incidentes efectivo, bien definido, ejecutado de manera consistente, adecuadamente medido y
eficaz. Recepcion y gestion de todos los asuntos de atencion al consumidor. EIl primer nivel de
Mesa de ayuda es el Unico punto de contacto para derivar los incidentes del servicio y acta como
defensor del usuario final para garantizar que los problemas del servicio se resuelvan de manera

oportuna.
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Segundo nivel de soporte: Este nivel también suele aplicarse a los servicios operativos.

+ Investigacion de incidentes. El segundo nivel de soporte investiga, diagnostica y resuelve
la mayoria de los incidentes reportados que dada la complejidad no fueron resueltos en
mesa de ayuda de primer nivel. Estos incidentes tienden a sefialar nuevos problemas.

+ Propietario del proceso de gestion de incidencias. El segundo nivel de mesa de ayuda
garantiza la implementacién de un proceso de gestién de incidentes funcional y bien
definido.

« Gestion proactiva de la infraestructura. El segundo nivel de soporte utiliza herramientas y
procesos, para garantizar que los problemas se resuelvas y se encuentren antes de que

ocurran los incidentes.

Comunicacion Organizional del servicio de Help Desk.

1. Dedicar Soporte: Help Desk al ser un sistema de mesa de ayuda gque proporciona varios
puntos de acceso; los clientes o usuarios pueden enviar solicitudes de soporte a través de este

servicio (chabot, mensajes en redes sociales, etc.)

2. Centralizar la informacién: Evita la frustracion a los clientes de hablar con diferentes
agentes y no tener informacién o historial de casos al informar incidentes internos. Reuniendo

datos utiles sobre clientes, productivos, inventario y produccion en una sola interfaz.

3. Organizar los medios de comunicacion: logra satisfacer las prontas necesidades especificas
de los empleados través del chat, la integracion de diferentes canales de comunicacion (correo,

electronico, teléfono, redes sociales y chat) sin cambiar el flujo de servicio.

4.Recibir y distribuir las solicitudes: Como resultado, el equipo se vuelve productivo y eficiente.

El sistema de tickets gestiona las tareas del equipo de servicio y establece parametros de prioridad.
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5.Mediry evaluar performance: Estos indicadores proporcionan datos sobre las actividades de cada
departamento y miden qué tan bien se cumplen los plazos y los objetivos, p. es una de las
caracteristicas de andlisis mas atractivas de las herramientas de la mesa de servicio para ayudar a

resolver problemas.

6.Aconpaiiamiento de procesos dentro de la empresa: EIl proceso responde eficazmente a las
consultas de los clientes, incluida la informacion en tiempo real sobre ventas, entregas e inventario,

y los agentes de servicio pueden ver todo.

7.Ampliar las posibilidades: Una empresa puede requerir multiples aplicaciones. Service Desk se
puede integrar facilmente con otros tipos de software. Su funcionalidad es facil de personalizar.
Por ejemplo, Zendesk proporciona recursos para aplicaciones e integraciones publicas, con més
de 500 aplicaciones e integraciones publicas disponibles en el mercado. Lo tiene todo:

productividad y seguimiento del tiempo; T1y gestion de proyectos; y mas.

CAPITULO 11l ASPECTOS OPERACIONALES 3.1
Formulacion de Hipotesis

3.1.1 Hipotesis General

El sistema web con React Mejorara la gestion de incidencias en el area de Sistemas

Informaéticos en la empresa Consutic.

3.1.2 Hipotesis Especificas

El sistema web React aumenta el porcentaje de gestion de incidencias en el periodo establecido en
el area de Sistemas Informaticos en la empresa Consutic. El sistema web React disminuye el indice
de productividad laboral sobre el usuario en la gestion de incidencias en la zona de sistemas

informatico dentro la compafiia Consultic.
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3.2 Variables

A continuacion, podemos definir al sistema web React como la variable independiente es una
herramienta para crear interfaces de usuarios de esta forma se agiliza los procesos para asi
optimizar tiempo y obtener mejoras para el hospital Sabogal, la forma actual de realizar sus
procesos es de manera manual Asi mismo podemos definir a la gestion de incidencias como
variable dependiente de la investigacion ya que esta nos proporciona una solucién a un problema
dentro de un marco de tiempo especifico y puede restaurar el servicio, minimizando asi el impacto

que ocurre dentro de la organizacion mientras se mantienen los niveles de calidad

Definicion Conceptual

a) Sistema Web con React

Seguin Alvarez (2019) React es una biblioteca JavaScript centrada en la creacion de
interfaces para distintos usuarios, asi mismo cuenta con disefios y vistas simples para cada tipo de
aplicacion. Estas aplicaciones ya sean aplicaciones web o mdviles optimizaran de manera
eficiente, que puede ayudar al ecosistema de médulos, herramientas y componentes en React de
tal forma lograr ahorrar costos, tiempo y mejoras para su negocio.

b) Gestién de incidencias
Loayza Uyehara (2016, p.22) La gestion de un incidente surge de la necesidad de encontrar
errores comunes, planteadas por preguntas y consultas por los propios usuarios, generalmente se

realiza el control a través de las llamadas al centro de servicio. La gestion de un incidente surge de
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la necesidad de un error o fallo humano para un proceso o algo material, de tal forma se busca
encontrar una solucion durante un periodo de tiempo.
Definicion Operacional.

a) Sistema Web con React

Esta biblioteca JavaScript o software sera de especial utilidad para mejorar la atencion y revolver
los problemas o incidentes que se presentan a diario, que se traducira en beneficio econémico y
social para la empresa

b) Gestion de incidencias
Brinda una solucién a su problema dentro de un periodo de tiempo posible especifico para restaurar

el servicio y minimizar el impacto dentro de la organizacion, de tal forma lograr mantener el nivel

de calidad del servicio brindado.



3.3 Operacionalizacion de Variables.
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servicio brindado.

. s Definicion . . Medi
Modelo Variables | Definicion de Conceptos etiniciones Magnitud Indicador ed_d_a} de
Funcionales medicion
Alvarez (2019) Es una |Esta herramienta o
software o programa que | software seré de especial
Contribuye a un proceso | utilidad para mejorar la
Variable Sistema de de_sarrollo continuo y | atencion y re\{ol\_/er los
. . organizado, y a su vez [ problemas o incidentes
independiente | web React ) -
debe ser sometido a la | que se presentan a diario,
adaptacion de multiples [ que se traducira en
necesidades de distintos | beneficio econdémico y
proyectos. (p.27) social para la empresa
Brinda una solucién a su Porcentaje
Loayza Uyehara (2016) La | problema dentro de un o d_e
gestion de un incidente | periodo  de  tiempo | EScalado  dej incidencia
surge de la necesidad de un | posible especifico para | Incidencia gestionada en el
. y error o fallo humano para | restaurar el servicio y periodo. Escala de
Variable Gestion de . . - establecido i
. . .| un proceso o algo material, | minimizar el impacto proporcion
dependiente incidencias )
de tal forma se busca | dentro de la indice de 0 de razon
encontrar una solucion | organizacion, de ftal ., .
. Resoluciony | productividad
durante un periodo de | forma lograr mantener el 7
: . . Recuperacion | laboral en una
tiempo. (p.222) nivel de calidad del . .
incidencia
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Tiempo

Indicadores Descripciones Técnicas | Instrumentos Formulas
empleado
Donde:
PIGE: Porcentaje de incidencia
gestionada en el periodo
: . : . establecido
Porc_entaje de mcu_jenua !Est_lmar_ cuantas| =~ Ficha de| .. . GIPE: Gestién de Incidencia en
gestionada en el periodo | incidencias cumplen el Fichaje ) Diario. i . )
establecido SLA registro el perlodp egtable_mdo TI:
Total de incidencias
GIPE
TI
Donde:
IPLI: indice de productividad
laboral en una incidencia HIGI:
o N Estimar la productividad _ Horas_invertidas en la gestion de
Indice de productividad del personal en una Fichaie Ficha de Diario un incidente
laboral en una incidencia P J registro ' HDGI: Horas disponibles para la

incidencia

gestién de un incidente
HIGI

IPLI= ()
HDGI

Fuente: Elaboracion Propia.






33

CAPITULO IV ASPECTOS METODOLOGICOS

4.1 Ambito

Para el presente trabajo la recopilacion de informacion se emple6 un formulario de Google con 10
preguntas a los 70 médicos del Area UCE - COVID del Hospital Alberto Sabogal Sologuren, ver
anexo 7, Al culminar dicha prueba, se realizard un control de respuestas, donde el formulario de
Google lo hard automaticamente, con un aproximado de 30 min aproximadamente en completarlo,

y se observara detalladamente cada una de éstas y cerciorar que estén correctamente respondidos.

4.2 Poblacion y Muestra

Poblacion: Esta constituida por 504 reportes de incidencias reportados por los médicos del area de
UCI-COVID del hospital Alberto Sabogal Sologuren durante un mes, De tal forma dicha poblacion
se contempld para cada uno de los indicadores se trabajo con 28 reportes diarios de atencion,
Tabla 01: Precision de la Poblacion

Indicadores agrupacion Periodo poblacion
indice del impacto de incidencias 28 fichas de registros | 28 dias /Junio | 504
sobre el usuario diarias incidencias
Porcentaje de incidencia gestionada en | 28 fichas de registros | 28 dias /Junio
el periodo establecido diarias

Muestra: Fachelli y Roldan (2017, p.6). [iCHCIONGRMGUCIUNEIUESHE csta representada por [l

BUBEBRINAES o unidades conocidas como [JEIIBGION o universo y se seleccionan aleatoriamente y
cientificamente para asi lograr resultados factibles para todo el universo en estudio, de los cuales
se determina los errores y la probabilidad que permita determinar en cada uso.

En donde los valores son:
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NxZ%?xpxq
n_dz*(N—1)+Zz*p*q

n= muestra
N= Total de poblacion Z=1.962

p=proporcién esperada (5%=0.05) g=1-p
(1-0.05=0.95)
d= precision (en este caso se desea un margen de error de 3%)

504 = 1.96% % 0.05 = 0.95

T 0.032 % (504 — 1) + 1.962 = 0.05 * 0.95
n n=217

Para la investigacion se optd por la muestra aleatoria probabilistico, tal como refieren Otzen y
Manterola (2017) El muestreo probabilistico puede definirse como cualquier método de muestreo
que utilice alguna forma de seleccidn aleatoria. Se utiliza cuando no se dispone de informacion
previa sobre la poblacion objetivo en el momento de su seleccion, teniendo en cuenta las

caracteristicas de la poblacion y el acceso a las muestras de casos de dicha poblacion.

4.3 Nivel de investigacion

La investigacion interpretativa construye y profundiza teorias y agrega valor a las predicciones y
principios cientificos. Esto se hace mediante el uso de métodos cientificos para examinar la
evidencia para ampliar las ideas propuestas o usarlas para llegar a nuevas areas y temas, asi como
nuevos temas que la ciencia desarrolla para mejorar la calidad de vida de la sociedad.

Los objetivos de la investigacion explicativa son:

» Explicar las cosas, no solo informe. ¢{Por qué? Profundizar y enriquecer las explicaciones
tedricas.

» Decida cudl de varias explicaciones es la mejor.
» Determinar la precision de la teoria y probar las predicciones de la teoria o principio.
» Conozca el proceso subyacente de antemano.
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» Crear y formular teorias y formular y enriquecer aun mas las predicciones una teoria o
principio.

« Temas nuevos y nuevas materias, Extender una teoria o principio a nuevas areas.
» Proporcionar evidencia para apoyar o refutar una aplicacion o prediccion.

» Unateoria o principios es poner a prueba las predicciones.

4.4 Tipo y Disefio de la Investigacion

La [HESEMEE investigacion esta basada EURNNCHIONUE <n tipo BUBRIMEING, Va que es de modelo

correlacional, y a raiz de lo acontecido se tendré en cuenta la recoleccion de los datos, para analizar
las variables estipuladas. Segun Tamayo (2007) el enfoque cuantitativo se da por la comparacién
de teorias ya existentes las cuales parten de un conjunto de hipotesis, necesarias para obtener
muestras aleatorias o deterministicas. La manipulacion del dato tomado en cada muestra se realiz6

a través del software estadistico SPSS.

IEDIESERENNVESHEsIBN s tipo aplicable ya [HEISE requiere M8 instrucciones directas

sobre los incidentes o errores. Baena (2017) [EHINESHOAGION aplicada centra su funcién en las

DOSIBINCIRERS cspecificas BONBIGIEY capaces de trasladar ElENDIaGHeE aquellas [EONEY indicadas,

para asi dar una solucion a las necesidades emergentes y mejoradas de la sociedad y el hombre (p.

18).Para Bruce Frey (2018) [ESSIISSROSIDICIICRDEHENiICSISONIESOUCIOCRVESGAGIONIGH
los que se observa a un sujeto o un grupo después de que se ha aplicado un tratamiento, con el fin
de probar si el tratamiento tiene el potencial de causar. (p.125).

Figura N°06: Disefio de estudio experimental

GO —» x —»0O>

Diseno pre-experimental de pre-prueba/post-prueba
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Fuente: Elaboracion propia En

la cual:

G: Grupo experimental: Es el namero de incidencias evaluadas, para asi evaluar el Porcentaje de
incidencia gestionada en el periodo establecido y indice de productividad laboral en una incidencia.
X: Sistema web React: Esta es una importante aplicacion web con la tecnologia React para la mejor
administracion de incidentes en el Hospital Sabogal, de la cual se obtendra dos evaluaciones, de

tal forma poder calcular los cambios en la gestion de incidencias.

EIBIEIES: Se representa por el grupo experimental el cual sera sometido a antes de [FIDICHIGHIER

el sistema web con React en la gestién de incidencias.

02: Post Test: Se representa por el grupo experimental el cual sera sometido ESHUCSHGCHE

implementacion de! SHSENNEH con React EilIGESHGHENNGIGENGIEY

Con dicha medicion se procede a confrontar ambos indicadores para asi determina el anterior y

posterior de aumentar y implementar el programa web React en [EliOICCRIGICIUCHNCIGEHGIES

ESHOREBESIERIe] periodo establecido y el indice de productividad laboral en una incidencia sobre

el cliente.

4.5 Técnica e instrumentos

45.1 Técnica

Parraguez. Indicaron que es una tecnologia que lograr permitir el registrar de informacién
recolectada en el desarrollo de la investigacion. Para aplicar este proceso, se necesita el uso de

fichas a fin de organizar y recolectar la declaracion extraida de diferente medio de interés (2017).

Segun Lopez y Martel refiere que es la investigacion documental mediante el cual se extrae las
fuentes de informacion significativa de los indicadores, permitiendo el registro de toda la
informacidn de los medios consultados (p.21), para mayor detalle ver los anexos 5,6,7,8 donde se

muestran las fichas de registro (2014).
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4.5.2 Instrumento

Esta técnica ha sido utilizada en este presente trabajo de investigacion la cual es importante para
el proceso, de esta forma poder para recopilar y almacenar informacion proveniente de diversas
fuentes, Su objetivo se centra en descubrir todo lo que hay sobre un tema en particular, segun lo
inferido por Sanchez y Suarez (2017) Esto infiere en la recopilacion de la informacion, de tal forma

explicar cada evento que se presente al someterlas a cada prueba de las hipotesis. (p,76)

Una tarjeta de notas es una herramienta muy importante que almacena datos que son importantes
para la fuente en cuestién, una tarjeta de notas proporciona notas sobre hechos que pueden observar

y registrar y luego facilita el trabajo del analista.

a) Validacion de los instrumentos y confiabilidad

(2018) Segun Sanchez, esto nos dice que la confiabilidad proviene de determinar qué tan bien
responde una medida a un conjunto de individuos que es especifico de quién la usé y cuando se
usé (p. 35). Esto se refiere al hecho de que el instrumento debe ser exacto y preciso, y como
resultado debe producir el mismo resultado en el mismo articulo. (2018) Segin Sanchez, la
verificacion se refiere a la medida en que un instrumento puede medir y es sugerida por los métodos
factoriales, que suelen utilizar uno de los métodos de verificacién constructivos, por lo que
profundizamos en la aplicacion de estos conceptos a los mencionados. elementos. Realizado con
portaherramientas (pag. 124). Esto nuevamente significa que la validacion le da respaldo legal a

la herramienta y debe ser realizada por expertos

Tabla 02: Validez de ficha de registro: “PIGE”

EXPERTO Grado Académico Puntaje

PETRLIK AZABACHE IVAN CARLO Doctor 88%
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HILARIO FALCON, FRANCISCO

Doctor 89%
ALARCON CAJAS YOHAN ROY Magister 90%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 03: Validacion de las fichas de registros: “IPLI".

EXPERTO Grado Académico Puntaje

PETRLIK AZABACHE IVAN CARLO Doctor 88%
HILARIO FALCON, FRANCISCO Doctor 89%
ALARCON CAJAS YOHAN ROY Magister 90%

Fuente: Elaboracién propia

b) Confiabilidad de los instrumentos: Segin Sanchez (2018), afirma que la medicion de la

prueba se considera un buen estandar. Los investigadores de la industria son los encargados de

comparar modelos con modelos similares o el mismo modelo (p. 124).

Validez Contenido: (2018) Segun Sanchez, también se denomina validez racional o rara vez

I6gica, donde se establece un nivel de disposicion, lo que significa que cada unidad esta

conformada por una estructura. Brinda un control detallado sobre qué datos se tienen en cuenta al

medir utilizando los niveles que se muestran en el instrumento (p.124).

Validez Constructo: (2018) Segun Sanchez, estos son los tres tipos principales de evidencia

de validez, junto con la validez estandar y la calidad del contenido. Es la consistencia de una

conclusion conceptual o tedrica basada en observaciones o mediciones (p.124). A continuacion,
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en los Anexos 08 y 09, mostraremos el formato (hoja de registro) en el que los expertos evaltan la

efectividad de nuestros instrumentos de medicion.

4.6 Procedimiento
En esta investigacion se aplico el Sistema Web React para identificar el porcentaje de incidencia

gestionada en el periodo establecido y el indice de productividad laboral en una incidencia en los
usuarios, de tal forma se utiliz6 un Pre-Test, de tal forma poder conocer las circunstancias iniciales
de cada indicador, una vez aplicado los Test correspondientes se pas6 a implementar el Sistema

Web React.

Indicador 1: Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido (PIGE)

A continuacion, se logran ver los resultados descritos del porcentaje de incidentes gestionados en

el periodo establecido, dichos resultados se aprecian en la tabla 4.

Tabla 04: Estadisticos Descriptivos de (PIGE).

) - o Desviacion
N Minim. Maxim. | Med. Estand.

Pre - test de (PIGE) )8 0.38 0.75 0.5182 0.10242

Post -test (PIGE) | 5 | 943 0,88 0.6143 | 0.10312

Fuente: Elaboracién propia.
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Con respecto al Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido, en el pretest se
obtuvo un 51.82%, mientras que el post-test fue de 61.43% Como se evidencia en la Tabla 4, por
lo tanto, se puede visualizar Cambios en la implementacion del sistema de red; por otro lado, el
porcentaje de morbilidad manejada durante un periodo determinado fue de 0,38 antes de la

implementacion de las propuestas y de 0,43 después de la implementacion.

Con respecto a la desviacion tipica mostrada en la figura 5 se aprecia que el pre-test arrojo una
variabilidad de 10.24%, en tanto que el post-test se observo un valor de 10.31%.

Figura N°07: Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido

62.00%
60.00%
58.00%
56.00%
54.00%
0,
52.00% 8 Media
50.00%
48.00%
46.00%
Pre test Porcentaje de  Post test Porcentaje de
incidencia gestionada incidencia gestionada
en el periodo en el periodo
establecido establecido

Fuente: Elaboracion propia
Indicador 2: Indice de productividad laboral en una incidencia (IPLI)

A continuidad, se muestran los resultados descriptivos del indice de productividad laboral en una
incidencia, dichos resultados se aprecian ver en la (tabla 8).

Tabla 05: Estadisticos Descriptivos de (IPLI)

N° Minim. Maximo. | Med. Desviacion Estand.
Pre-test de (IPLI)
28 0.25 0.63 0.4504 | 0.8360
Post-test (IPLI)
28 0.14 0,50 0.3382 0.84549

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto al indice de productividad laboral en el evento, el pretest fue de 45,04% vy el
postest de 33,82%. Por lo tanto, como se puede observar en la Tabla 8, se puede apreciar a partir
de la implementacion del sistema de redes, por otro lado, el indice de productividad laboral en

accidentes fue de 25% antes de la implementacion de la propuesta y de 14% después de la
implementacién (ver Tabla 8)

Con respecto a la desviacion tipica mostrada en la figura 8, se aprecia que el pre-test arrojo una
variabilidad de 8.36%; en tanto que el post-test se observé un valor de 8.46%.

Figura N°08: indice de productividad laboral en una incidencia Pre Test y Post Test

50.00% 45.04%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00% H Media

0.00%

Pre test indice de Post test indice de
productividad laboral en productividad laboral en
una incidencia. una incidencia.

Fuente: Elaboracion propia.

Pruebas de Normalidad

Para esta investigacion se elabord las siguientes pruebas de normalidad para cada indicador,
tales como el Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido y el indice de impacto
de incidencia sobre el usuario con el método Shapiro-Wilk, ya que la muestra esta constituida por

28 fichas de registros, en la cual dicha muestra es menor a 5 0, tal como lo indica Amand Schmidt
(2018, p.98).

P<0,05; La muestra cuenta con distribuciéon normal.
P>=0,05; La muestra cuenta con distribuciéon normal.
Indicador 1: Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido (PIGE)

Para la viabilidad de la prueba de normalidad sobre el indicador de Porcentaje de incidencias

gestionadas en un periodo establecido, se procedid a validar con el software SPSS con el fin de
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determinar si este indicador sigue una distribucién normal o no, de tal forma seleccionar la

hipotesis adecuada para la presente investigacion.

Tabla 06: Prueba de normalidad del porcentaje de incidencia gestionada.

Pruebas. de Normalid.

Kolmogdérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadisticas gl | Sig. | Estadistico | gl |Sig.
Pre Test Porcentaje de incidencia ,213 281,002,920 281,035
gestionada en el periodo
establecido
Post Test Porcentaje de incidencia ,196 281,007,926 281,058
gestionada en el periodo
establecido

a. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente: Elaboracion propia.

Los valores obtenidos con la prueba revelan que el Sig. del Porcentaje de incidencia gestionada en

el periodo establecido Para el pretest, el resultado es 0,35, que es mayor que 0,05, por lo que los

porcentajes se distribuyen normalmente. Mientras tanto, los valores de seguimiento indican que

Sig. El porcentaje es de 0.58 el cual es mayor a 0.05 y la distribucion porcentual es normal como

se muestra en la tabla no. 06 en adelante.

Figura N°09: Distribucion de Pre-Test (PIGE).

Frecuencia

30 40 50 B0

70

Media = 52
Desviacion estandar = 102
N=28

80

Pre Test Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido

Fuente: Elaboracion propia.
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Descripcion: Como se detalla en la figura 9 se muestra el histograma del pre test de los datos del
porcentaje de incidencias gestionadas en el periodo establecido, de tal forma se evidencia que el

Pre-test cuenta con una distribucion paramétrica o normal.

Figura N°10: Distribucion de Post-Test (PIGE).

Post Test Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido —Normal

Media= 62
Desviacion estandar = 105
N=28

Frecuencia

40 50 60 70 80 90

Post Test Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido

Fuente: Elaboracion propia.
Descripcion: Como se detalla en la figura 10 se muestra el histograma del pre test de los datos del

porcentaje de incidencias gestionadas en el periodo establecido, de tal forma se evidencia que el

Pre-test cuenta con una distribucion paramétrica o normal.

Indicador 2: Indice de impacto de incidencia sobre el usuario

Para la viabilidad de la prueba de normalidad sobre el indicador de indice de impacto de incidencia
sobre el cliente, se procedi6 a validar con el software SPSS para asi determinar si este indicador
pose una distribucién normal o no, de tal forma seleccionar la hipétesis adecuada para la presente

investigacion.

Tabla 07: Prueba de normalidad en el indice de impacto de incidencias sobre el usuario.
Prueba. de Normalid.
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Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic. |gl Sig. Estadistic. |gl Sig.
Pre - Test Indice de|,193 28 ,009 ,909 28 ,019

impacto de incidencia
sobre el usuario

Post - Test Indice de|,261 28 ,000 ,901 28 ,012
impacto de incidencia
sobre el usuario

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.
Los valores obtenidos en la prueba revelan que el Sig. del indice de impacto de incidencias sobre
El usuario tiene una prueba previa que resultd ser 0,19, el valor es mayor que 0,05; por lo que el
interés generalmente se divide. Mientras tanto, los valores de seguimiento indican que Sig.
El porcentaje es 0,12, que es mayor que 0,05, lo que indica que el porcentaje se distribuye
normalmente. De esta manera, demuestre que ambos datos se distribuyen normalmente.
Ver Tabla 10
Figura N°11: Datos distribuidos del Pre-Test (PIGE)

10 Meda = 52
Desviacion estandar = 102
N=28

Frecuencia

30 A 50 £0 70 80

Pre Test Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido

Fuente: Elaboracion propia.
Descripcion: Como se detalla en la figura 9 se muestra el histograma del pre test de los datos del
porcentaje de incidencias gestionadas en el periodo establecido, de tal forma se evidencia que el

Pre-test cuenta con una distribucion paramétrica o normal.
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Figura N°12: Datos Distribuidos de Post-Test (PIGE)

Media = 34
Desviacion esténdar = 085
N=28

12 12

Frecuencia
BI2USN2314 ap OpeAla]

10 20 X 40 50 50

Post Test indice de impacto de incidencia sobre el
usuario

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion: Como se detalla en la figura 12 se muestra el histograma del pre test de los datos del
porcentaje de incidencias gestionadas en el periodo establecido, de tal forma se evidencia que el

Pre-test cuenta con una distribucion paramétrica o normal.

Con esta presente investigacion se llega a la conclusién que los datos de ambos indicadores
presentan una distribucién normal, por lo tanto, la prueba de hip6tesis es una prueba paramétrica
para los ambos indicadores.

4.7 Aspectos Eticos

La ética primordial considerada para justificar la investigacion es el cumplimiento de los
protocolos de la universidad César Vallejo, para orientar el proceso de investigacion, la cual se
basa en estandares tanto nacionales como internacionales, donde todo ello es sugerido por la
SUNEDU. EI programa Turnitin ayudara al proceso de originalidad en el trabajo, por lo tanto, se
tomara en cuenta y consideracion aquellos documentos como las fuentes consultadas, manual 1ISO

690, entre otros. Se explicara a detalle a los sujetos a entrevistar, que no estaran expuestos a ningun
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tipo de riesgo, también contardn con el respectivo consentimiento informado, si es que fuera
necesario. El investigador se compromete, por competencia y sobre todo por ética, de ser
responsable para el desarrollo cientifico del proyecto a efectuar, de tal manera el compromiso
derivado de la misma, en el curso de proyecto de investigacion. La investigacion sera guiada por

un asesor metodolodgico, tematico, por el cual garantizara la validez del trabajo de investigacion

4.8 Métodos de andlisis e Interpretacion de datos

Pruebas de Hipotesis Especificas a: (HE1) Hipotesis Especifica 1: EIl sistema web React
aumenta el porcentaje de gestion de incidencias en el periodo establecido en la gestion de
incidencias en el area de Sistemas

Informaticos en la empresa Consutic.

Variables:

PIGE.: Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido antes del sistema web React.
PIGEyg: Porcentaje de incidencia gestionada en el periodo establecido después del sistema web
React.

(H01) Hipotesis Nula: El sistema web React no aumenta el porcentaje de gestion de incidencias
en el periodo establecido en la gestion de incidencias en el area de Sistemas Informaticos en la

empresa Consutic.

HO1: PIGEa = PIGEd
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(HA1) Hipdtesis Alternativa EI programa web permite disminuir el porcentaje de incidencias en
el periodo establecido en la administracion de incidencias en el area de Sistemas Informaticos en

la empresa.

HA:: PIGE« < PIGE4

B: (HE2) Hipotesis Especifica 2: El programa web React permite disminuir el indice de
productividad laboral sobre el usuario en la administracion de incidencias en el area de Sistemas
Informaticos en la empresa Consutic

Variables:

IPLIa: indice de productividad laboral en una incidencia antes del sistema web React.

IPLIg: indice de productividad laboral en una incidencia después del sistema web React.
(HO02) Hipotesis Nula 2: El sistema web React no aumenta el porcentaje de gestion de incidencias

en el periodo establecido en la gestion de incidencias en el area de Sistemas Informaticos en la

empresa Consutic.

Ho > PIGEq4

(HA>) Hipotesis Alternativa 2 El sistema web disminuye el porcentaje de gestion de incidencias
en el periodo establecido en la gestion de incidencias en el area de Sistemas Informaticos en la
empresa Consutic.

Estadistico de Prueba Para poder evaluar la muestra (n=28 fichas de registros de incidencias
diarias), se utilizara la prueba t-Student o la prueba Wilcoxon, al ser inferior a 30. Férmula

estadistica — matematica para prueba T — Student:

x1 —x2
t= ——

1 1

ovnl + n2

47



48

Donde:
nl y n2 =Longitud de las muestras
X1 y X2 = Media de las muestras

o = Desviacion Estandar

De la presente investigacion de obtuvieron los siguientes resultados, en el Pre Test se observo un
50.50% de porcentaje de incidencias gestionadas en el periodo establecido, mientras que en el Post
test un 89.71% en el porcentaje de gestion de incidencias en el periodo establecido el cual equivale

un aumento de 39.21% en la gestion de incidencias para el hospital Alberto Sabogal.

Asimismo, los autores Hidalgo y Jacinto escribieron en su estudio “Implementacion de un Sistema
de Mesa de Ayuda para Atender las Necesidades de Soporte Técnico en Farmanlace CIP”.

Ltd. “Teniendo en cuenta la similitud de los datos obtenidos en las mediciones, el porcentaje de
incidencias gestionadas en el plazo acordado en la muestra aumentd un 37%, siendo el resultado
un 43% en el pretest y un 80% en el post -prueba. Los datos de este estudio muestran que el indice
de impacto de incidentes en el usuario obtuvo un 45,18 % en el pretest, mientras que la gestion de
incidentes obtuvo un 16,43 % en el postest, lo que corresponde a una reduccion del 28,75 % en el
indice de impacto en el usuario de la empresa.

consultar Tal autor Rodriguez Silva, Rody en su “Desarrollo de Sistema Web para el Proceso de
Gestion de Incidentes de la Empresa Inversiones Tobal S.A.C.”. — Botica InkaSalud, que se
asemeja en que su conclusién muestra una reduccion del 35% en el porcentaje de incidencias

resueltas en el tiempo acordado, ya que el resultado de la inspeccién previa fue del 50%, y luego

CONCLUSIONES

1. Como conclusién del estudio realizado, de puede destacar que anterior de realizar la
implementacion del programa web con React, de Incidencias para la administracion de
incidencias, registro un 51.82%, entre tanto que anterior del programa web alcanzo un 61.43%,

Observandose de esta figura un crecimiento de Incidencias para la administracion de Incidentes.
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2. El numero de incidentes relacionados con la gestion de incidentes hospitalarios se registro en
un 94% antes de la implementacién del sistema y en un 89% después de la implementacion, este
ultimo indicador disminuy6 en un 10%.

3. En un nivel mas general, la conclusion es que el disefio y la implementacion del sistema web se
mejoran para controlar el incidente de las empresas autorizadas. De esta manera, resulta que el
método de suposicion es aceptado en un porcentaje de credibilidad del 95 % y su instalacion es

exitosa y mejor.

RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta cada uno de los resultados y datos obtenidos, asi como las conclusiones
extraidas en esta encuesta, las recomendaciones son las siguientes:

*Es préctico para futuras investigaciones similares a la actual utilizar el marco React Web para
optimizar la deteccion y resolucion de errores en el manejo de eventos para la mejora continua del
servicio al cliente.

. Se sugiere que el desarrollo futuro de documentos similares deberia considerar el uso de
indicadores; indice de productividad laboral en incidencias, con el objetivo de reducir el tiempo
necesario para la resolucion de incidencias, reservando tiempo para otras incidencias,
aprovechando al maximo el tiempo de trabajo disponible, lo que permitira un buen desarrollo de
los empleados

. Esta investigacion de tesis es recomendada y recomendada para ser realizada en una
institucién que brinda a una empresa o0 empresa que ayude a lograr mejores resultados en el manejo
de incidentes, ayuda a crear un canal de atencion que registra todos los incidentes, mantiene un

control que genera los requerimientos, utilizando este requerimiento , la medida gestionada durante
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el periodo un aumento en el porcentaje incidird en la disminucion del indice de productividad

laboral, resultando en una operacién eficiente.

CAPITULO V ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 5.1 Recursos
Humanos

A continuacién, se presenta en la siguiente tabla los recursos utilizados para realizar la presente

tesis:

Tabla 08 Recursos Humanos

Ingeniero de Sistemas 1 S/.2000 4 S/.8,000.00

Subtotal S/.8,000.00

Fuente: Elaboracion propia

5.2 Presupuesto
Materiales
A continuacioén, se presentan en las siguientes tablas los materiales utilizados para realizar la

presente tesis:
Tabla 09: Recursos Materiales
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Millar de hojas bond 1 S/.18.00 S/.18.00
Copias 6 S/.8.00 S/.48.00
Impresiones 6 S/.8.00 S/.48.00
Anillado 6 S/.4.00 S/.24.00
Folder con faster 6 S/.1.50 S/.9.00
Lapicero 2 S/.1.50 S/.3.00
Subtotal S/.150.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10: Lenguajes de programacion

Base de Datos MySQL 1 S/.900.00 S/.900.00

Lenguaje de Programacion 1 S/.400.00 S/.400.00

PHP

Microsoft Office 2016 1 S/.70.00 S/.70.00
S btotal S/.1370.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11: Bienes de inversion

Luz 4 S/.80.00 S/.320.00
Internet 4 S/.100.00 S/.400.00
Movilidad 4 S/.5.00 S/.20.00
Gastos extras 4 S/.11.00 S/.44.00
Subtotal S/.784.00
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12: Presupuesto final

RRHH Humanos S/. 8150.00

RRHH Materiales S/.1370.00

Bienes de inversion S/.784.00
Total S/.11,880.00

Fuente: Elaboracion propia

5.3 Cronograma

El cronograma de actividades describe las fases y actividades a desarrollar desde el inicio hasta

el final del proyecto. (Tabla 14).

Tabla 13 Cronograma de actividades

tecnoldgica

Nombre de la tarea Duracion
Proyecto: Implementacion del sistema de TicKets 120 dias
1. Evaluacion de la situacion actual 3 dias
Evaluacion de situacion de procesos 2 dias
Andlisis de resultados de la evaluacion de los procesos 1 dia
11 Disejio de procesos del service Desk 28 dias
Elaboracion del catilogo de servicios 4 dias
Diserio de niveles de servicio 4 dias
Diserio de proceso de gestion del cambio S dias
Gestion de activos del servicio y configuraciones S dias
Disefio de proceso de gestion de incidencias 5 dias
Disefio de proceso de gestion de requerimiento 5 dias
IIT. Capacitaciones en base al marco de trabajo 2 dias
Capacitacion dreas de gerencias 1 dia
Capacitacion a personal drea de TT 1 dia
1V. Evaluacion e Implementacion de la herramienta 12 dias
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Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 14 Cronograma de implementacion

Nombre de la tarea Duracidn
Evaluacion de la herramientfa fecnologica 2 dias
Configuracion de la herramienta tecnoldgica segiin 5 dias

contexto de la empresa
Capacitacion de uso de la herramienta 5 dias

V. Ejecucion de la marcha blanca 40 dias
VI. Evaluacion de la implementacion 3 dias
Validacion de indicadores 3 dias
VII. Cierre de la implementacion 2 dias
Andlisis de resultados de servicios 2 dias

Fuente: Elaborado por los autores
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Anexo 01. Matriz de Consistencia

proceso o algo material, de
tal forma se busca encontrar
una solucion durante un
periodo de tiempo. (p.222)

servicio 'y minimizar el
impacto dentro de la
organizacion, de tal forma
lograr mantener el nivel de
calidad del servicio brindado.

periodo

establecido
Resolucion | indice de

productividad
y

_| laboral en una

Recuperacl | jncidencia
on

Tipo Variable | Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimension | Indicador Escala de medicion
Variable | Sistema | Alvarez (2019) Es una | Esta herramienta o software
independ | web React| software o programa que | serd de especial utilidad para
iente Contribuye a un proceso de | mejorar la atencién y revolver
desarrollo  continuo  y | los problemas o incidentes
organizado, y a su vez debe | que se presentan a diario, que
ser sometido a la adaptacion | se traducira en beneficio
de multiples necesidades de | econdmico y social para la
distintos proyectos. (p.27) | empresa
Variable | Gestion | Loayza Uyehara (2016) La | Brinda una solucién a su | Escalado de| Porcentaje Escala de proporcién o
dependie | de gestion de wun incidente [ problema dentro de un Incidencia de de raz6n
nte incidenci | surge de la necesidad de un | periodo de tiempo posible incidencia
as error o fallo humano para un | especifico para restaurar el gestionada en el

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 02 Indicadores de la gestion de incidencias
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Indicadores Descripciones Técnicas Instrumentos Tiempo empleado Férmulas

Donde:

PIGE: Porcentaje de incidencia gestionada en

. | periodo establecido
Porcentaje de | Estimar el peri e Ci | ' '
. . . GIPE: Gestidn de Incidencia en el periodo
incidencia gestionada cuantas . , , L .
) o ) Fichaje Ficha de registro | Diario. establecido
en el periodo incidencias cumplen . .
establecido LSLA TI: Total de incidencias
e GIPE
TI
Donde:
IPLI: indice de productividad laboral en una
incidencia
. HIGI: Horas invertidas en la gestién de un
_ Estimar la o
Indice de . incidente
. productividad  del | _. , . . . - . . .
productividad laboral Fichaje Ficha de registro | Diario. HDGI: Horas disponibles para la gestidon de
o ) personal en una .
en una incidencia incidencia un incidente
HIGI
IPLI = (—)
HDGI

Fuente: Elaboracion propia.

Figura N°13: Diagrama Causa-Efecto de la problematica del proceso de atencion de incidentes
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Talento Humano Software

Software sin campos

Personal sin %
necesarios

Capacitacién
Uso no adecuado

-
w5

,\ Falta de Gestor de Incidentes
Alta rotacion de personal

‘/\M(

Falta de Calidad de
la entrega de
servicios de TI

Falta de coordinacion entre dreas

Falta de Control

N

Areas realizan trabajos que no Formato Inadecuado para el registro

les corresponde
> Informacién Desactualizada
<
Diseno no
: e inro:;ian
Métodos de Trabajo Materiales para el
registro

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 03 Instrumentos — Modelo de Ficha de Registro N°1: Resolucion (Pre Test)

Ficha de Registro

Tipo de

Prueba Pre Test

Investigador Leo Neyra Steve Jhordan y Aguilar Espinoza Daniel Alejandro

Empresa .

investigada Empresa Consutic

Direccion Jirén Colina 1081, Bellavista 07011 - Callao

Indicador Porcentaje de Resolucion de Incidencias

Periodo Junio 2021

Variable Indicador Medida Instrumento Formula

Gestion de xirggziz?f gestionagz . Ficha de GIPE

Incidencias en el periodo Unidades Registro PIGE =(—)

establecido T

N° Incidencias | N° Total de| Porcentaje de incidencia

items Ficha de Registro Resueltas  cumpliendo | Incidencias gestionada en el periodo
los SLA (S) (T1) establecido (PIGE)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21
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22

23

24

25

26

27

28

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 04 Instrumentos — Modelo de Ficha de Registro N°2: Resolucion (Pre Test)

Ficha de Registro

Tipo de Pre T
Prueba e Test
Investigador | Leo Neyra Steve Jhordan y Aguilar Espinoza Daniel Alejandro
Empresa )
investigada Empresa Consutic
Direccion Jirén Colina 1081, Bellavista 07011 - Callao
Indicador indice de impacto de incidencia sobre el usuario
Periodo Junio 2021
Variable Indicador Medida Instrumento Formula
indice de icH
Gestion  de| productividad _ ] _
Incidencias laboral en una Unidades Ficha de Registro IPLI = ( )
incidencia HDGI
Horas invertidas | Horas disponibles | .
- P i Indice de productividad laboral
. . . en la gestion de | para la gestion de . .
Iltems Ficha de Registro . o en una incidencia
un incidente un incidente PLI
(HIGI) (HDGI) (P
1
2
3
4
5
6
7
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 05. Fichas de Registro Pre Test de PIGE
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Ficha de Registro

Tipo de Prueba

Pre Test

Investigador Leo Neyra Steve Jhordan y Aguilar Espinoza Daniel Alejandro
Empresa _
investigada Empresa Consutic

Direccion

Jirén Colina 1081, Bellavista 07011 - Callao
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Indicador Porcentaje de Resolucion de Incidencias
Periodo Junio 2021
Variable Indicador Medida Instrumento Formula
de |Porcentaje de
Gestion incid_encia . Ficha de GIPE
Incidencias Fg):fit(;(()jr;ada enel | Unidades Registro PIGE = (T)
establecido
de Porcentaje de
ftems Ficha N° Incidencias Resueltas[N°  Total  de incidencia gestionada
Registro cumpliendo los SLA (S) Incidencias (TI) | €en el periodo
establecido (PIGE)
1 01/06/21 4 8 0.50
2 02/06/21 4 8 0.50
3 03/06/21 5 8 0.63
4 04/06/21 5 8 0.63
5 05/06/21 5 7 0.71
6 06/06/21 4 8 0.50
7 07/06/21 4 8 0.50
8 08/06/21 4 8 0.50
9 09/06/21 3 8 0.38
10 10/06/21 4 8 0.50
11 11/06/21 4 7 0.57
12 12/06/21 3 8 0.38
13 13/06/21 3 8 0.38
14 14/06/21 3 8 0.38
15 15/06/21 5 8 0.63
16 16/06/21 3 8 0.38
17 17/06/21 5 8 0.63
18 18/06/21 3 7 0.43
19 19/06/21 5 8 0.63
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20 20/06/21 6 8 0.75
21 21/06/21 4 7 0.57
22 22/06/21 4 8 0.50
23 23/06/21 3 7 0.43
24 24/06/21 4 8 0.50
25 25/06/21 4 8 0.50
26 26/06/21 4 7 0.57
27 27/06/21 3 7 0.43
28 28/07/21 4 8 0.50
Fuente: Elaboracién propia.
Anexo 06. Fichas de Registro Pre Test de IPLI
| Ficha de Registro
Tipo de
Prueba Pre Test
Investigador Leo Neyra Steve Jhordan y Aguilar Espinoza Daniel Alejandro
Empresa .
investigada Empresa Consutic
Direccion Jirén Colina 1081, Bellavista 07011 - Callao
Indicador indice de impacto de incidencia sobre el usuario
Periodo Junio 2021
Variable Indicador Medida Instrumento Formula
5 Indice N de . HIGI
Gestién de| productividad . Ficha de
. . Unidades . IPLI = ( )
Incidencias laboral en una Registro HDGI
incidencia
msreﬁdas en Horas
items Ficha de Registro | la gestién de dlsponl_b’les para Indlc_e qle prc_)ductlwdad laboral en
U iele e !a gestlon de un | una incidencia (IPLI)
(HIGI) incidente (HDGI)
1 01/06/21 2 8 0.25
2 02/06/21 4 8 0.50
3 03/06/21 3 8 0.38
4 04/06/21 3 7 0.38
5 05/06/21 3 8 0.43
6 06/06/21 4 8 0.50
7 07/06/21 4 8 0.50
8 08/06/21 4 8 0.50
9 09/06/21 3 7 0.38
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10 10/06/21 4 8 0.50
11 11/06/21 4 8 0.57
12 12/06/21 3 8 0.38
13 13/06/21 3 8 0.38
14 14/06/21 3 8 0.50
15 15/06/21 4 8 0.38
16 16/06/21 3 7 0.38
17 17/06/21 3 8 0.38
18 18/06/21 3 7 0.43
19 19/06/21 4 7 0.50
20 20/06/21 4 8 0.50
21 21/06/21 3 7 0.43
22 22/06/21 5 8 0.63
23 23/06/21 3 7 0.43
24 24/06/21 4 8 0.50
25 25/06/21 3 8 0.38
26 26/06/21 4 7 0.57
27 27/06/21 4 7 0.57
28 28/07/21 3 8 0.38

Fuente: Elaboracién propia.

Anexo 07. Fichas de Registro Post Test de PIGE

|Ficha de Registro

Tipo de Prueba

Post - Test

Investigador Leo Neyra Steve Jhordan y Aguilar Espinoza Daniel Alejandro
Empresa .
. : Empresa Consutic
investigada
Direccion Jirén Colina 1081, Bellavista 07011 - Callao
Indicador Porcentaje de Resolucién de Incidencias
Periodo Julio 2021
Variable Indicador Medida Instrumento Formula
de |Porcentaje de GIPE
Gestion incidencia Unidades Ficha de B
Incidencias gestionada en el Registro PIGE =(—)
periodo establecido I
o ; ; Porcentaje de
N Incidenciasy|, ., . . .
ftems Ficha de Registro Resueltas cumpliendo " . thal e |nC|denC|f':1 HENR
Incidencias (TI) en el periodo

los SLA (S)

establecido (PIGE)




1 01/06/21 0.57
2 02/06/21 0.57
3 03/06/21 0.71
4 04/06/21 0.75
5 05/06/21 0.75
6 06/06/21 0.63
7 07/06/21 0.63
8 08/06/21 0.63
9 09/06/21 0.50
10 10/06/21 0.63
11 11/06/21 0.63
12 12/06/21 0.50
13 13/06/21 0.50
14 14/06/21 0.50
15 15/06/21 0.71
16 16/06/21 0.43
17 17/06/21 0.75
18 18/06/21 0.50
19 19/06/21 0.75
20 20/06/21 0.88
21 21/06/21 0.63
22 22/06/21 0.63
23 23/06/21 0.50
24 24/06/21 0.63
25 25/06/21 0.63
26 26/06/21 0.63
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27 27/06/21 8 0.50
28 28/07/21 7 0.57
Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 08. Fichas de Registro Post Test de IPLI
Ficha de Registro
Tipo de Prueba Post - Test
Investigador Leo Neyra Steve Jhordan y Aguilar Espinoza Daniel Alejandro
Empresa c )
investigada Empresa Consutic
Direccién Jirén Colina 1081, Bellavista 07011 - Callao
Indicador indice de impacto de incidencia sobre el usuario
Periodo Junio 2021
Variable Indicador Medida Instrumento Formula
de | .
Gestién Indice de HIGI
; . productividad laboral | Unidades Ficha de Registro IPLI = ( )
Incidencias o -
en una incidencia HDGI
Horas invertidas | o oo indice de
. . . en la gestion de oD productividad
Items Ficha de Registro un incidente para la gestion de un una
incidente (HDGI) ol en
(HIGI) incidencia (IPLI)
1 01/06/21 1 7 0.14
2 02/06/21 3 7 0.43
3 03/06/21 2 7 0.29
4 04/06/21 2 8 0.25
5 05/06/21 3 8 0.38
6 06/06/21 3 8 0.38
7 07/06/21 3 8 0.38
8 08/06/21 3 8 0.38
9 09/06/21 2 8 0.25
10 10/06/21 3 8 0.38
11 11/06/21 4 8 0.50

68



12 12/06/21 0.25
13 13/06/21 0.25
14 14/06/21 0.25
15 15/06/21 0.43
16 16/06/21 0.29
17 17/06/21 0.29
18 18/06/21 0.38
19 19/06/21 0.38
20 20/06/21 0.38
21 21/06/21 0.38
22 22/06/21 0.50
23 23/06/21 0.25
24 24/06/21 0.38
25 25/06/21 0.25
26 26/06/21 0.38
27 27/06/21 0.38
28 28/07/21 0.29

Fuente: Elaboracién propia.

Anexo 09. Base de datos Experimental SPSS
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indice de productividad laboral en

una incidencia

Porcentaje de incidencia gestionada
en el periodo establecido

PRE-TEST | POST-
TEST
1 0.25 0.14
2 0.50 0.43
3 0.38 0.29
rl 0.38 0.25
5 0.43 0.38
B 0.50 0.38
7 0.50 0.38
8 0.50 0.38
9 0.38 0.25
10 0.50 0.38
11 057 0.50
12 0.38 0.25
13 0.38 0.25
14 0.50 0.25
15 0.38 0.43
16 0.38 0.29
17 0.38 0.29
18 0.43 0.38
19 0.50 0.38
20 0.50 0.38
21 0.43 0.38
22 0.63 0.50
23 0.43 0.25
24 0.50 0.38
25 0.38 0.25
26 0.57 0.38
27 0.57 0.38
28 0.38 0.29

PRE-TEST | POST-
TEST
1 0.50 0.57
2 0.50 0.57
3 0.63 0.71
] 0.63 0.75
5 0.71 0.75
B 0.50 0.63
7 0.50 0.63
8 0.50 0.63
9 0.38 0.50
10 0.50 0.63
11 057 0.63
12 0.38 0.50
13 0.38 0.50
14 0.38 0.50
15 0.63 0.71
16 0.38 0.43
17 0.63 0.75
18 0.43 0.50
19 0.63 0.75
20 0.75 0.88
21 057 0.63
22 0.50 0.63
23 0.43 0.50
24 0.50 0.63
25 0.50 0.63
26 057 0.63
27 0.43 0.50
28 0.50 0.57
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Anexo 10. Encuesta realizada a los usuarios (M
La presente encuesta tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al soporte
técnico que reciben por parte del Area de Soporte Técnico del Hospital Alberto Sabogal Sologuren. Se pide
absoluta sinceridad. sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningin
proposito distinto a la investigacion llevada a cabo. Le agradecemos el brindamos unos minutos de su
tiempo para responder las siguientes preguntas:

1. iHa tenido algin problema en el que haya necesitado ayuda por parte de Departamento de Sistemas?
s [ No []
2. Las solucicnes de soporte técnico que brinda el Departamento de Sistemas son:

Optimo :] Bueno |:| Regular |:] Malo |:]

3. éUsted piensa que el Departamento de Sistemas cuenta con los implementos (hardware, software)
necesarios para facilitar Iz atencion a los usuarios?

s [ No [

¢En caso que su respuesta sea No, cuales implementos piensa que faltan?

4. ;Cuando necesito soporte técnico, puedo contactar al Departamento de Sistemas?

Siempre

Casi siempre :] A veces |:] Casi nunca :] Nunca :]

5. £Qué procedimiento es el que mas utiliza para reportar un problema a los técnicos de sistemas?
Llamada telefénica

Via WhatsApp [ | Aplicacién Help Desk [ | Personalmente [ |

6. éCon gqué frecuencia solicita ayuda al Departamento de Sistemas?

Una vez al dia |:l Mas de una vez al dia :' Una vez a la semana [:]

7. éEn qué tiempo el Departamento de Sistemas da solucion a sus problemas?

Delalomin. [ | Del0a30min. [ |De30a60min. [ | Masdelhora [ |

8. iEstd usted satisfecho con las soluciones prestadas?

Siempre [ | Casisiempre [ | Aveces [ | Casinunca [ |

8. iCree usted que la implementacion de un sistema de informacion para la gestion de incidencias
podria minimizar los problemas en cuanto al soporte de usuarios?

s ] No [

iPor qué?

10. iEstaria dispuesto a manejar un aplicativo que permita facilitar el soporte técnico?

si [ ] Talvezr [ | No [ ]
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Anexo 11. Comparativo de los marcos de trabajo segun sus caracteristicas

MARCO DE TRABAJO

XpP

KANBAN

SCRUM

Desarrollo iterativo

Las iteraciones son opcionales

Busca desarrollar software

de gran calidad

Pruebas unitarias continuas

Aplicable a cualquier tamaiio, cualquier

actividad

Resultados rapidos

Integracion  del equipo de

programacién con el cliente

Flexibles a cambio en la viabilidad

Trabajo en equipo

simplicidad

Analisis estratégico en una hoja (FODA,

analisis de mercado, clientes, etc.)

El cliente participa en el

desarrollo

Propiedad del codigo compartida

Utiliza el lenguaje visual

Es flexible a cambios

durante el proyecto

Resultados anticipados

Enfoque integral

Entrega de avances por

cada fase
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Anexo 12. Instrumento — Metodologia de Software

Apellidos y Nombres del Experto: HILARIO FALCON, FRANCISCO

Grado y/o Titulo: Magister
Ph.D. () Doctor (X) Magister () Ingeniero ()  Otros: ..........
Universidad que labora:
Fecha: 12/11/2021
TITULO DE TESIS
Sistema web con react para la gestion de incidencias en el area de sistemas informaticos en la
empresa consutic

Tabla de evaluacion de expertos para la eleccién de la metodologia
En la tabla de evaluacion de expertos, puede calificar los marcos en funcion de una serie de
preguntas que marcan un valor en la columna.

Calificar con las siguientes escalas:
(1) Muy malo — (2) Malo — (3) Regular — (4) Bueno — (5) Muy bueno

METODOLOGIA
ITEMS PREGUNTAS XP | KANBAN | SCRUM | OBSERVACIONES

El objetivo es desarrollar software 3 2 3
de alta calidad

Resultados de manera Oportuna 3 2 3

Trabajo en equipo 3 1 3

El cliente participa en el proceso 3 1 4
del desarrollo

Puede modificarse a medida que 3 1 4

avanza el proyecto

Entrega de avances por cada fase 3 1 4

Es iterativa e incremental 3 1 4

Prioriza los requerimientos mas 3 2 4
fundamentales

TOTAL 24 11 29

Sugerencias:
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Firma del experto

Anexo 13. Instrumento — Metodologia de Software

Apellidos y Nombres del Experto: PETRLIK AZABACHE IVAN CARLO
Grado y/o Titulo:

Ph.D. () Doctor (X) Magister () Ingeniero () Otros: ..........
Universidad que labora:

Fecha: 12/11/2021

TITULO DE TESIS
Sistema web con React para la gestion de incidencias en el area de Sistemas Informaticos del
Tabla de evaluacion de expertos para la eleccién de la metodologia
En la tabla de evaluacion de expertos, puede calificar los marcos en funcion de una serie de
preguntas que marcan un valor en la columna.

Calificar con las siguientes escalas:
(1) Muy malo — (2) Malo — (3) Regular — (4) Bueno — (5) Muy bueno

METODOLOGIA

ITEMS PREGUNTAS XP | KANBAN | SCRUM | OBSERVACIONES
El objetivo es desarrollar software 3 2 3
de alta calidad
Resultados de manera Oportuna 3 2 3
Trabajo en equipo 2 1 3
El cliente participa en el proceso 3 1 4
del desarrollo
Puede modificarse a medida que 2 1 4

avanza el proyecto

Entrega de avances por cada fase

Es iterativa e incremental 3 2 4

Prioriza los requerimientos mas 3 2 4
fundamentales

TOTAL 22 12 29
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Sugerencias:

.:,\“ I Tl

o s
s

Firma del experto
Anexo 14. Instrumento — Metodologia de Software

Apellidos y Nombres del Experto: ALARCON CAJAS YOHAN ROY
Grado y/o Titulo:

Ph.D. () Doctor (X) Magister () Ingeniero () Otros: ..........
Universidad que labora:
Fecha: 12/11/2021

TITULO DE TESIS
Sistema web con react para la gestion de incidencias en el area de sistemas informaticos en la
empresa consutic
Tabla de evaluacion de expertos para la eleccion de la metodologia
En la tabla de evaluacion de expertos, puede calificar los marcos en funcién de una serie de
preguntas que marcan un valor en la columna.

Calificar con las siguientes escalas:
(1) Muy malo — (2) Malo — (3) Regular — (4) Bueno — (5) Muy bueno

METODOLOGIA
ITEMS PREGUNTAS XP | KANBAN | SCRUM | OBSERVACIONES

1 El objetivo es desarrollar software 3 2 3

de alta calidad
2 Resultados de manera Oportuna 3 2 3
3 Trabajo en equipo 3 1 3
4 El cliente participa en el proceso 3 1 4

del desarrollo
5 Puede modificarse a medida que 3 1 4

avanza el proyecto

6 Entrega de avances por cada fase 3 1 4
7 Es iterativa e incremental 3 1 4
8 Prioriza los requerimientos méas 3 2 4

fundamentales
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TOTAL

24

11

29

Sugerencias:

Firma del experto
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Carta de Validacion

UNIVERSIDAD SANTO DOMINGO DE GUZMAN

Carta de Validacion a través del juicio de experto para la validez del cuestionario.

Se hace presente el instrumento a ser aplicado en la empresa CONSUTIC dentro del &rea de
Sistemas informaticos en los servicios de mesa de ayuda mediante un sistema Web con React para
la gestion de incidencias lo cual es fundamental para el desarrollo del trabajo de investigacion
titulado “SISTEMA WEB CON REACT PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA
DE SISTEMAS INFORMATICOS EN LA EMPRESA CONSUTIC “ de un Software de gestion
de incidentes esté presente como una herramienta para solucionar y tener un control de las
incidencias registradas.

Objetivos de la Investigacion:

OG: Proponer un Sistema Web con React como herramienta de apoyo y mejora en el proceso para
tener un control de las incidencias reportadas.

Obijetivos Especificos:
OE1: Como primer objetivo se busca determinar en qué medida influye el sistema web con React

para la gestion de incidentes.
OE2: Determinar las herramientas Tecnoldgicas y su uso en el proceso de control de incidentes
para la empresa CONSUTIC.

OEs3: Disefiar un sistema Web como herramienta de control de incidentes.

Hipdtesis de comprobacion:
Hg: Existe influencia entre el sistema web con React de gestion de incidentes como herramienta

de apoyo y mejora en el proceso de atencidn al cliente mediante el soporte Helpdesek.

Hipotesis especificas:
HE:1: El sistema web React aumenta el porcentaje de gestion de incidencias en el periodo
establecido en la gestion de incidencias en el area de Sistemas Informaticos en la empresa

Consutic.

HE:2: El sistema web React disminuye el indice de productividad laboral sobre el usuario en la

gestion de incidencias en el area de Sistemas Informaticos en la empresa Consutic
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Anexo 15. Autenticidad del Autor

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DE LOS AUTORES

Nosotros, Leo Neyra Steve Jhordan y Aguilar Espinoza Daniel Alejandro alumnos de la Decanatura
de Ingenieria de la Universidad Santo Domingo de Guzman, declaramos bajo juramento que todos
los datos e informacion que acomparian al Trabajo de Investigacion titulado:
“Sistema web con React para la gestion de incidencias en el area de Sistemas Informaticos de la
empresa Consutic”
, SOn:
1. De mi autoria
2. El presente Trabajo de Investigacion / Tesis no ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.
3. El Trabajo de Investigacion / Tesis no ha sido publicado ni presentado anteriormente.
4. Los resultados presentados en el presente Trabajo de Investigacion /Tesis son reales, no han

sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

Lugar y fecha, 01/12/2021
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Anexo 16. Autorizacion para la realizacion y difusion de resultados de la investigacion

CONSUTIC

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

CARTA DE AUTORIZACION
Los Olivos, 20 de junio del 2021

Yo, Tito Mitma Jorge Felix. Gerente General de la Empresa CONSULTORES EN TECNOLOGIA DE
INFORMACION Y COMUNICACIONES S.A.C. doy la autorizacion por medio de la presente a:

-Leo Neyra Steve Jhordan
- Aguilar Espinoza Daniel Alejandro

Estudiante de la Universidad Santo Domingo de Guzman, a utilizar informacién de nuestra empresa para
desarrollar el proyecto denominado Sistema web con React para la gestién de incidencias en el area de

Sistemas Informaticos de la empresa Consutic.

Como condicion, el estudiante esta obligado a no difundir ni usar para fines personales la informacion
entregada por nuestra Empresa. No proporcionar a terceros, oralmente o escrita, directa o indirectamente,
informacion alguna de las actividades y/o procesos de cualquier indole que fuesen observadas en la
empresa durante la duracion del desarrollo del proyecto. Y no utilizar completa o parcialmente ninguno de
los elementos producto de la investigacion sean estos documentos, metodologias, procesos y otros, en
fines que no sean utilizadas estrictamente en beneficio del desarrollo del proyecto.

El estudiante acepta que toda la averiguacion y la conclusion del proyecto seran de uso exclusivamente

académico.

Atentamente

Jirébn Coronel Manuel Gémez N 455, Lince 15073

Web: http://www.disolnet.com/index.html
Anexo 17. Requisitos Funcionales del Sistema React

Cadig: Descripcion:




RF-01 Inicio de sesion para el ingreso de la aplicacion React
RF-02 Identificacion de usuario por su cédigo y clave
RF-03 Verificacidn de la identidad de usuario
RF-04 Operaciones CRUD Administrador (crear, leer, modificar, eliminar)
RF-05 Operaciones CRUD Técnico (crear, leer, modificar, eliminar)
RF-06 Operaciones CRUD Usuario (crear, leer, modificar, eliminar)
RF-07 Exportar reporte de Incidencias
RF-08 Registro de incidencias
RF-09 Visualizacién de Dashboard
RF-10 Actualizar registro de incidencia
RF-11 Guardar incidencias
RF-12 Cerrar sesién
Anexo 18. Requisito Técnico para el Sistema React

Cadig: Descripcion
RT-01 Lenguaje de programacion React Js
RT-02 Base de datos MySql
RT-03 Sistema operativo de Windows's
RT-04 Xampp
RT-05 Visual Code Studio

Anexo 19. Requisitos Funcionales del Sistema React Movil
Cadig: Descripcion
RF-01 Inicio de sesidon para el usuario en la APP
RF-02 Interface para los Médicos
RF-03 Visualizar Incidencias
RF-04 Visualizar galeria
RF-05 Visualizar foro
RF-06 Cerrar Sesion

Anexo 20. Requisitos Funcionales del Sistema React Movil
Cddigo Descripcion
RT-01 Programacion en Javay C++
RT-02 Entorno Operativo Windows

RT-03

Android Studio

80



Implementacion de la Metodologia Scrum

1.1.1 Historia de Usuario.

Tabla 15 Historia de Usuario 01: Inicio de sesién
H - 001 Periodo de tiempo estimado: 4
Iteracion 1 dias

Condiciones

Debe tener una péagina de acceso para los usuarios y el administrador.

Limitaciones

- Los usuarios tendran un rol para que sélo el administrador tenga acceso a la informacion
clasificada.
- La interfaz de un usuario tiene acciones especificas.

Elaboracion propia.

Tabla 16 Historia de Usuario 02: Mddulo de usuarios

H - 002 Periodo de tiempo estimado: 6
Iteracion 2 dias

Condiciones

Se debe crear usuarios con los roles activos de administrador, soporte técnico y usuario. Cada uno de
estos usuarios tendra una interfaz independiente.

Limitaciones

- El administrador es el responsable de crear a otros usuarios.

Elaboracion propia.

Tabla 17 Historia de Usuario 03: Mdodulo de Persona

H - 003 Periodo de tiempo estimado: 6
Iteracion 2 dias

Condiciones

Se debe crear usuarios con los roles activos de administrador, soporte técnico y usuario. Cada uno de
estos usuarios tendra una interfaz independiente.

Limitaciones

- Solo el usuario administrador podra hacer la creacion de los demas usuarios.

Elaboracion propia.
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Tabla 18 Historia de Usuario 04: Maodulo de roles

H - 004 Periodo de tiempo estimado: 8

Iteracion 3 dias

Condiciones

El mddulo de roles debe permitir al administrador gestionar los roles, cada uno tendrd su propia
interfaz. Del mismo modo permitir hacer la basgqueda de cada rol en especifico.

Limitaciones

- Los usuarios tendran cada uno un rol, sélo el administrador podra dar el mantenimiento. -
Los usuarios tienen interfaces con acciones especificas.

Elaboracion propia.

Tabla 19 HISTORIA DE USUARIO 05: Médulo de proyectos

H - 005 Periodo de tiempo estimado: 12

Iteracion 4 dias

Condiciones

Se debe contar con el médulo de proyectos, de tal forma permita dar mantenimiento a cada uno
de los registros de cada incidencia registrada.

Limitaciones

- Los proyectos, las areas, las categorias y los niveles sélo pueden ser modificados por el
administrador.

Elaboracion Propia.

Tabla 20 Historia de Usuario 06: Modulo de incidencias

H - 006 Periodo de tiempo estimado:

Iteracion 5 8 dias

Condiciones

Se debe contar con el médulo de incidencias, que permita registrar y dar el mantenimiento
respectivo a las incidencias que se generan diariamente.

Limitaciones

- Solo los usuarios registrados en el sistema podran realizar el registro de incidencias. -
Solo se registraran incidencias.

Elaboracion Propia.

Tabla 21 Historia de Usuario 07: Modulo de dashboard
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H - 007 Periodo de tiempo estimado: 6
dias

Condiciones

El médulo de dashboard debe permitir a los usuarios visualizar los diversos graficos como : total de
incidencias diarias por mes , total de incidencias cada mes , promedio de incidencias resueltas por
mes , promedio de incidencias reabiertas por mes y el estado de incidencias por mes .

Limitaciones

-La visibilidad sdlo es para los usuarios registrados.

Elaboracion Propia.

1. Equipo Scrum
Tabla 1 Equipo Scrum

PERSONA CARGO ROL
Jorge Mitma Gerente Product Owner
Leo Neyra Steve Coordinador Developed Team
Jorge Mitma Gerente Scrum Master

Elaboraciéon Propia

2. Matriz de Impacto
Tabla 232 Matriz de Impacto de prioridades

PRIORIDAD
Muy Alta 1
Alta 2
Media 3
Baja 4
Muy Baja 5

Fuente: Elaboracion propia

3. Producto Backlog
Como se ve en la siguiente tabla, los requisitos funcionales especificados se muestran con
sus respectivos codigos de historial del cliente, impacto de prioridad y tiempos.

Leyenda:
= TE: Tiempo estimado (dias).
= TR: Tiempo requerido (dias).
= P: Prioridad de impacto.

= H-00: Codigo de hecho.

Anexo 21. Requerimientos Funcionales Scrum

ITEM Requerimientos Funcionales Historia TE | TR P
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El sistema web React debe contener una pagina de inicio

RF-01 . . H-001 1
para el loguin de los usuarios
El sistema web React debe contener una pagina de inicio
RF-02 . napag H-002 1
para el loguin de los Técnicos
El sistema web React debe permitir al administrador dar
RF-03 o P . H-002 1
mantenimiento a la cuenta de usuarios
El sistema web React debe admitir nuevos roles atreves
RF-04 . H-003 2
del administrador
El Sistema web React debe permitir al administrador dar
RF-05 o P . H-003 2
mantenimiento a cada cuenta de usuario
El sistema web React debe permitir al administrador
RF-06 ! Wep permiir al admin H-004 1
registrar una nuevo incidencia
El sistema web React debe permitir al administrador dar
RF-07 mantenimiento a los registros de cada incidencia H-004 2
visualizadas
El sistema web React debe permitir al administrador
RF-08 " P : H-004 1
modificar los estados de atenciones
El sistema web React debe permitir al administrador
RF-09 , permitir H-004 2
registrar y dar mantenimiento
El sistema web React debe permitir al administrador
RF-10 . P , H-004 1
registrar una nueva categoria para el proyecto.
El sistema web React debe permitir al administrador
RF-11 registrar y dar mantenimiento a las descripciones las H-004 2
categorias para cada proyecto.
El sistema web React debe permitir al administrador
RF-12 . . P H-004 1
registrar un nuevo nivel para el proyecto.
El sistema web React debe permitir al administrador
RF-13 registrar y dar mantenimiento a los niveles para cada H-004 2
proyecto.
El sistema web React permitira a los clientes, técnicos y
RF-14 . ) o ] H-005 2
administrador registrar una nueva incidencia.
El sistema web React debe permitir a los clientes, técnicos
RF-15 y administrador dar mantenimiento a las incidencias y H-005 1
visualizar e interactuar con el médulo.
El sistema web React debe permitir visualizar los distintos
RF-16 reportes de las incidencias mensuales a todos los usuarios H-006 1
registrados.
El sistema web React debe permitir visualizar los diversos
graficos ya se por rendimiento del alumno por cursos, los
RF-17 alumnos mas destacados por cursos, los alumnos H-007 3

recientemente registrados y los cursos recientemente
agregados.
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SPRINT Requerimientos Funcionales Historia TE TR
= RF-01: El sistema web React debe contener una pagina de
E ol . napag Hool | 4 | 3
E inicio para el loguin de los usuarios
& RF-02: El sistema web React debe contener una pagina de H002 4 5
inicio para el loguin de los Técnicos
RF-03: El sistema web React debe permitir al administrador
o . H002 3 3
dar mantenimiento a la cuenta de usuarios.
N RF-04 El sistema web React debe admitir nuevos roles
e . HO003 4 2
E atreves del administrador.
& RF-05 El Sistema web React debe permitir al administrador
. . HO03 4 3
dar mantenimiento a cada cuenta de usuario
RF-06 El sistema web React debe permitir al administrador HO04 1 1
registrar una nuevo incidencia.
RF-07 El sistema web React debe permitir al administrador
dar mantenimiento a los registros de cada incidencia HO04 2 2
visualizadas.
™ RF-08 El sistema web React debe permitir al administrador
= . P . H004 1 1
E modificar los estados de atenciones.
& RF-09 El sistema web React debe permitir al administrador HO04 5 5
registrar y dar mantenimiento.
RF-10 El sistema web React debe permitir al administrador H004 1 1
registrar una nueva categoria para el proyecto.
RF-11 El sistema web React debe permitir al administrador
registrar y dar mantenimiento a las descripciones las HO04 2 2
categorias para cada proyecto.
RF-12 El sistema web React debe permitir al administrador HO04 1 1
registrar un nuevo nivel para el proyecto.
RF-13 El sistema web React debe permitir al administrador
registrar y dar mantenimiento a los niveles para cada H004 2 2
proyecto.
; RF-14 El sistema web React permitira a los clientes, técnicos HOO5 3 5
= y administrador registrar una nueva incidencia.
o
(7]
RF-15 El sistema web React debe permitir a los clientes,
técnicos y administrador dar mantenimiento a las incidencias HO05 5 5

y visualizar e interactuar con el médulo.
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RF-16 El sistema web React debe permitir visualizar los
distintos reportes de las incidencias mensuales a todos los HO06 5 4
usuarios registrados.

SPRINT 5

RF-17 El sistema web React debe permitir visualizar los

diversos graficos ya se por rendimiento del alumno por

cursos, los alumnos mas destacados por cursos, los alumnos HOO07 6 5

recientemente registrados y los cursos recientemente
agregados.

Anexo 22. Desarrollo de los Sprint

Anexo 23. Documentacion del Sistema

Codificacion para el Sistema Web React Vista Loguin

En la primera visualizacion realizamos la conexion a través del terminal de Visual Code Studio.

Figura N°14: Conexion en el Mddulo Globas.Js

) Archivo Editar Seleccion Ver Ir Ejecutar Terminal Ayuda Globaljs - sisweb - Visual Studio Code

@ OR s 5 Globaljs X

TERMINAL
arshell
componentes

J5 Cerrarjs

to run the app on another port instead?
5_© 1\s 2>

> npm run start

.1.0 start D:\web\nuevo 86 09 2021\sisweb
ripts start

Something is already running on port 3008.

Would you like to run the app on another port instead?

Fuente Elaboracion Propia.



Figura N°15: Conexion en el Mddulo Globas.Js

setToken: (mi

localStorage. setItem( , mi_token);

Usuario : () {

e localStorage.getItem(
}s
setIdUsuario:

+ JSON.stringify( e )

1t Global;

Fuente Elaboracion Propia.

Figura N°16: llamados de Librerias del Login de Usuarios.

Archivo Editar Seleccion Ver Ir Eecutar Terminal Ayuda Logins - sisweb - Visual Studio Code

)5 Loginjs X

IS Cerrar)s

J5 Crear)s

Fuente Elaboracion Propia.

Figura N°17: Accesibilidad en el Login de Usuarios.
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J5 Logings

onSubmit= .enviarDatos

htmlFor=

onChange= .cambio\
ria-describedby«"u

Ingrese su usuario.

.cambiovalor

Ingrese su clave.

Ingresar

Fuente Elaboracion Propia.

Codificacion para el Sistema Web React Vista Reporte
En la siguiente vista el personal podré visualizar la asignacion de cada incidencia generada por el

Area donde puede suceder la incidencia. El administrador /Soporte podréan agregar, editar, y colocar

en inactivo un Area seglin se necesiten para las atenciones

Figura N°18: Control de Reportes de cada incidencia generada.



Js Reportejs
Js TimerOrijs
Js TimerTestjs

App.c

S Appjs

ESQUEMA
ZIP EXPLORER

MAVEN

JS Reportejs X

url = Global.

mi_token = Global.getToken();

cargarTecnicos()

fetch( )

.setState({
datosCarga
lista_tecnico

s

.catch(console. log)

Elaboracion propia.

Figura N°19: Actualizacion del sistema web React en tiempo real.

) Archivo Editar

J5 Reportejs
5 Tim

ss Tim

App.c

ESQUEMA
2P EXPLORER

maven

Figura N°20: Tablas asignadas para el sistema segun requerimientos.

Ir Eecutar Terminal Ayuda Reporte s - sisweb - Visua

5 Reportejs X

item.fecha_asignado cha_final
miFechal = ado) ;
0);

ha2);

miDia = parseFloat(miFec
miHora = parseFloat(miFechal

miMinuto = parseFloat(miFechadbs /

+ miHora + + miMinuto+

- miTab

Fuente: Elaboracion propia.
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J5 Reportejs X

className=

className=

className=

o Incidencia

Descripcion

Fecha Finalizado
Tiempo Transcurrido

Fuente: Elaboracién propia

Pruebas del Sistema WEB con REACT

Eact alibac

Regresar
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Para el correcto inicio de sesion se debe realizar la verificacion del usuario a cargo y la contrasefia

establecida.

Usuario:

admin
ngrese su usuario.
Clave:

ngrese su ciave,

Iniciar Sesion

Figura N°21: Loguin de inicio de sesion Administrador.

Iniciamos Sesion segun el usuario asignado, Administrador, Técnico, responsable del Area.

Sistema
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Crear nuevo usuario

Lista de usuarios

Persona Usuario Clave Tipo de Usuario

Martinez Cordova, Rory pruebamedico 123456 Médico Editar

Alvarez Meza, José Manuel prueba2 123456 Meédico 7
Editar

Gonzales Lopes, Rivera administracion administracion Administracion Editar

Paco Bravo, José Luis Pbravo 444444 Tecnico :
Editar

Figura N°22: Interfaz de Administrador.



Sistema |

Editar Usuario

Persona
Martinez Cordova, Rory

Sele

Usuario

pruebamedico

Tipo de Usuario

Médico

Figura N°23: Edicion de cada usuario a asignar

uaric

Reporte por Responsable

Responsable

Paco Bravo, José Luis

s

Incidencias
Exportar un Excel
Estado Fecha Fecha
Usuario Incidencia  Descripcion  Incidencia Asignado Fecha Finalizado Tiempo Transcurrido
Martinez Cancelado  teclado 2021-09-06  2021-09-06 28 de octubre de Dia (s): 52.12, Hora (s):
Cordova, Rory malogrado 2 15:48:39 15:59:36 2021 18:56:35 1250.95 y Minuto (s):

Figura N°24: Vista de Reporte por Responsable.

Responsable asignado segun las peticiones de los usuarios.

Figura N°25: Exportacion de Reportes por Responsables

92

En la Figura N°23 se puede observar la cantidad de incidencias que fueron atendidas por el



Sistema U

Reporte por Responsable

Responsable

Paco Bravo, José Luis

i

Incidencias

Exportar un Excel

Figura N°26: Descarga de Reportes.

T 8 » Esteequipo » Discolocal (C:) » Usuanos » stven » D

Nombre

B O 0: Reporte Incidencia (2) 01/1

ki . 1

4 .U Favortos =
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Como se puede observar en las Figuras 23 y 24 el sistema web React exporta un Excel de registros

de las incidencias que se resuelven por dia en el local Host del Hospital para poder llevar un control

de los equipos funcionales.

Conforme lo establecido en la empresa Consutic se realiza un filtro mensual, en la cual consiste

verificar los usuarios que seran registrados en el sistema React. Dichos usuarios pueden ser

Médicos, Residentes, Pasantes, Personal Administrativo, entre Otros. para poder verificar que

usuarios
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Figura N°27: Registro de Personas.

Sistema

Crear nueva persona

Lista de Personas

Nombres Documento Nro Documento Cargo
Vellido Alca, Mariela DNI 00000000 Gerente Editar
Limache Cajalle, lvan Carnet Extranjeria 004004040 Pasante Editar

Figura N°28: Interfaz de Registro de Personas

Sistema

Nueva Persona

Apellido Paterno
LEO

Escribe un apellido paternc

Apellido Materno
NEYRA

Nombres

STEVE

Tipo de Documento
DNI

Seleccione un tipo de documento

Nro de Documento
00000000

Escribe un nro de documento

Cargo
[SELECCIONAR]
Sele

cione un cargo

Guardar § Cancelar

Figura N°29: Estado de cada Incidencia registrada.
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Sistema

Finalizar Incidencia

Usuario

Alvarez Meza, Jose Manuel

Descripcién

falla de impresoras

Responsable

Ramos Moreno, Rodolfo

Estado de Incidencia

[SELECCIONAR]

[SELECCIONAR]

Finalizado
Cancelado

Plataforma Movil Android.
Para la funcionalidad de la web se procedié a crear un aplicativo mavil, el cual se instala por APK
0 se descarga desde el local host del hospital.

Figura N°30: Icono de ingreso de sesion desde app movil.

Sis
Incidencias

Figura N°31: Loguin de ingreso de sesion desde app movil.



INGRESAR

Figura N°32: Loguin de ingreso de sesion desde app movil.

Sis Incidencias

Registrar Incidencia

GUARDAR

ANTERIOR
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Sis Incidencias

Registrar Incidencia

Error de Mouse. UCE - COVID 2

GUARDAR

b

Espanol

Figura N°33: Loguin de ingreso de sesion desde app mavil.

Sis Incidencias

Se Guardo Exitosamente.

Figura N°34: Registro de Incidencia.
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