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RESUMEN 

La actual investigación contiene el estudio, diseño e implementación de un sistema 

web basado en ITIL V3 para la gestión de incidencias del área de soporte de la 

empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. El tipo de investigación fue aplicada, 

de enfoque cuantitativo y con un diseño experimental ya que se busca solucionar 

la problemática a través del desarrollo de un sistema. 

 

El objetivo principal fue determinar la influencia de un sistema web basado en itil v3 

para la gestión de incidencias del área de soporte de JL Soft Soluciones Integrales 

S.A.C. También, se utilizó como framework a LARAVEL que usa el lenguaje de 

programación PHP y una arquitectura MVC (Modelo, Vista y Controlador). 

Adicionalmente, SCRUM como metodología de desarrollo dado que fue 

seleccionada mediante la validez de expertos.  

 

Además, en la presente investigación se tomó como población para nuestros dos 

indicadores tasa de resolución a la primera llamada y tasa de reapertura de 

incidencias serán 207 registros estratificados en 20 días donde se obtuvo 19 fichas 

de registros como muestra, el muestreo de la investigación es probabilístico.  

 

Obteniendo resultados en el Pre Test del indicador tasa de resolución a la primera 

llamada con un valor de 70,07% antes de la implementación del sistema web, para 

posteriormente obtener un valor de 82,28% usando el sistema web desarrollado; 

mostrando una diferencia de 12,21% entre el antes y después del sistema web. 

Finalmente, para el indicador tasa de reapertura de incidencias, se tenía un valor 

inicial de 27,39%, y luego de la implementación del software web se obtuvo un 

12,31%, demostrando una diferencia de 15,08% por medio del sistema web 

implementado. 

PALABRAS CLAVE: Sistema web, gestión de incidencias, Itil V3, Scrum. 
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ABSTRACT 

The current research contains the study, design and implementation of a web 

system based on ITIL V3 for incident management in the support area of the 

company JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. The type of research was applied, 

with a quantitative approach and with an experimental design since it seeks to solve 

the problem through the development of a system. 

 

The main objective was to determine the influence of a web system based on itil v3 

for the management of incidents in the support area of JL Soft Soluciones Integrales 

S.A.C. Also, LARAVEL was used as a framework, which uses the PHP 

programming language and an MVC architecture (Model, View and Controller). 

Additionally, SCRUM as a development methodology since it was selected through 

the validity of experts. 

 

In addition, in the present investigation, the population for our two indicators was 

taken as the rate of resolution to the first call and rate of reopening of incidents will 

be 207 records stratified in 20 days where 19 records of records were obtained as 

a sample, the sampling of the investigation is probabilistic. 

 

Obtaining results in the Pre Test of the resolution rate indicator to the first call with 

a value of 70.07% before the implementation of the web system, to later obtain a 

value of 82.28% using the developed web system; showing a difference of 12.21% 

between the before and after of the web system. Finally, for the incident reopening 

rate indicator, there was an initial value of 27.39%, and after the implementation of 

the web software a 12.31% was obtained, showing a difference of 15.08% through 

the system web implemented. 

 

KEY WORDS: Web system, incident management, Itil V3, Scrum.
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I.  INTRODUCCIÓN 
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En la cobertura internacional, una gran cantidad de empresas inviertan capital para 

poder mejorar su infraestructura de TI enfocándose en las necesidades de negocio 

que se enfocan en los objetivos de la empresa, entre las mejoras se encuentran la 

optimización de comunicaciones, licenciamiento de software, mejoramiento de 

servicios de la empresa y también en implementaciones de recursos tecnológicos 

para agilizar los procesos de la organización. Igualmente, con la renovación de los 

recursos tecnológicos, los incidentes que surgen detienen las actividades de los 

usuarios de la empresa estancando los servicios y aumentando el tiempo para que 

los usuarios puedan finalizar sus labores, estos sucesos pueden volverse 

constantes por falta de conocimiento, de forma involuntaria o voluntaria siendo la 

mejor opción atender las incidencias que ocurren y tener la infraestructura de TI en 

el mejor estado posible.  

 

Según Montero (2017), nos confirma que en toda empresa los sistemas de 

información son parte indispensable de las herramientas de la empresa, ya que 

logra la integración de sus usuarios acercándose a la información que necesitan y 

logra hacer la comunicación más fluida entre estos. Para brindar un buen 

funcionamiento de un sistema informático la empresa debe disponer de una buena 

conexión y coordinación ya que esto aumentará significativamente la eficiencia y 

rentabilidad de la empresa. En el caso de su investigación sobre la empresa Kernel 

Informática S.L. nos cuenta que posee una cantidad de clientes significativa, la 

empresa posee un aplicativo para el control de incidencias pero se ha notado una 

pérdida de tiempo ya que se requiere moverse entre distintas pantallas para poder 

realizar los procesos de control de incidencias, así mismo indica que el lenguaje 

que se usó para dicho programa se encuentra obsoleta y junto a esto ya no ha 

recibido más actualizados ni ampliaciones en sus funcionalidades, esto llevó a crear 

una estrategia para el diseño de un software para el registro de seguimiento de las 

incidencias de sus clientes logrando sus objetivos ya que ha resuelto el problema 

real para la empresa. (p. 8) 
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Asimismo, la guía de buenas prácticas que apoya al control de los servicios de TI 

dentro de una empresa debe ser parte primordial ya que brinda una reducción de 

costos de las tecnologías de información que se llevan a cabo por la madurez de 

un servicio, esto hace referencia a la disminución de errores que se originan en un 

servicio, como también la mejora de los procesos realizados en la empresa 

 

López y Vázquez (2016) indican que las buenas prácticas mejoran la atención hacia 

los clientes, generando una base de conocimientos para mejorar los servicios de la 

empresa, una de estas prácticas es ITIL que otorga un apoyo significativo a los 

servicios por medio de control de la configuración, una correcta gestión de 

incidentes, problemas, cambios, entre otros. (p. 3) 

 

Así mismo en el ámbito nacional, se vive un constante crecimiento de las TI 

aplicadas a las nuevas entidades que están buscando posicionarse en un mercado 

muy competitivo donde las ya existentes están en una constante renovación de su 

propia infraestructura de TI, se busca implementar TI para los diferentes procesos 

de las entidades y entre ellos tenemos a la gestión de incidentes que está presente 

en las empresas. 

 

Estamos viviendo un constante crecimiento de las TI aplicadas a las nuevas 

entidades que están buscando posicionarse en un mercado muy competitivo donde  

están en una constante renovación de su propia infraestructura de TI. Arias y 

Chinga (2018) nos presenta la influencia positiva que tiene un aplicativo web para 

el control de incidentes en la empresa Telectronic S.A.C., la implementación de un 

aplicativo web como TI aplicada a esta entidad busca dar un impacto positivo a la 

gestión de incidentes y como tal este impacto positivo de la investigación se midió 

con el porcentaje de incidencias registradas y con el porcentaje de incidencias 
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categorizadas, estos fueron los indicadores con los que se midió la influencia 

positiva del sistema. (p. 6)     

 

Continuando con el ámbito nacional se sabe bien que la implementación de nueva 

infraestructura TI para algunas entidades conlleva a alinear esa nueva tecnología 

con los requerimientos de la empresa para maximizar la eficacia de los servicios, 

por esa razón se busca aplicar ITIL para la gestión de los servicios que tendrán  

 

Según Loayza (2017) realizando una investigación en una Universidad Nacional, 

declara que el control de incidencias se debe apoyar en buenas prácticas como las 

que propone la guía de ITIL V3, ya que esta guía tiene el propósito de mejorar la 

calidad de los servicios de las empresas y garantizar el funcionamiento de TI de 

forma continua. En la implementación de la investigación se necesitó revisar los 

procesos actuales de la empresa y adaptarla a la propuesta que da ITIL mostrando 

buenos resultados ya que sus usuarios mostraron una gran satisfacción con los 

resultados obtenidos, que fueron la disminución en los tiempos de respuesta y un 

mejor control de incidencias en la empresa. 

 

Dentro de todo el entorno se encuentra la empresa JL Soft Soluciones Integrales 

S.A.C., que es una empresa partner de la reconocida empresa ESET Enjoy Safer 

Technology, teniendo más de 10 años operando a nivel nacional e internacional 

brindando soluciones de seguridad de TI, brinda el mejor servicio para garantizar la 

seguridad de sus clientes hogareños que son de uso personal y clientes 

empresariales tales como INABIF, ARCC, MINDEF-CAEN, SENAMIH, entre otros. 

La empresa se encarga de realizar cotizaciones, ventas de licencias de productos 

antivirus, llamadas de fidelización a sus clientes, soporte de primer nivel a los 

clientes y capacitaciones solicitadas por los clientes, estos productos brindados 

sirven para poder minimizar los riesgos, fomentar la conformidad e impulsar las 

eficiencias operativas. Dentro de la empresa se encuentra el Área de Soporte, 
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encargado de atender a los diversos clientes que posee y brindarles soluciones a 

las consultas o problemas que los clientes realizan, para poder llevar el seguimiento 

de las incidencias ocurridas, los trabajadores del área registran los datos de los 

clientes que se comunican con el Área de soporte, por medio de llamadas o correos 

electrónicos; en una Hoja de Cálculo y anotando de forma simple el problema 

indicado por el cliente y el estado del soporte. Esto complicaba la atención de 

incidencias ya que muchas veces los trabajadores se encontraban realizando un 

soporte y no podían atender de forma simultánea otro caso porque en diferentes 

momentos no se registraban las atenciones solicitadas o se olvidaban de cerrar el 

seguimiento de casos, también se registraba las reincidencias de muchos casos ya 

que por la saturación del servicio de soporte muchos clientes volvían a llamar o 

mandar un correo indicando que los problemas presentados anteriormente no se 

solucionan correctamente o aparecía en otro equipos y no recordaban cómo 

solucionar estos problemas, la falta de registro de acciones realizadas para 

solucionar un problema específico generaba un retraso en atención cuando el 

soporte se derivan de un empleado a otro del área de soporte, ya que en muchas 

ocasiones se repetían acciones anteriormente realizadas y no solucionaban los 

problemas observados. 

 

Conforme a lo observado en la situación actual de la empresa se considera que JL 

Soft Soluciones Integrales S.A.C. presenta la siguiente problemática general: ¿En 

qué medida influye un sistema web basado en itil v3 para la gestión de incidencias 

del área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C.? y las 

siguientes problemáticas específicas: 1)  ¿En qué medida un sistema web basado 

en itil v3 influye en la tasa de resolución a la primera llamada para la gestión de 

incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C.? 

2) ¿En qué medida un sistema web basado en itil v3 influye en la tasa de reapertura 

de incidencias para la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa JL 

Soft Soluciones Integrales S.A.C.? 
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Viendo los problemas encontrados se plantea el siguiente objetivo general: 

Determinar la influencia de un sistema web basado en itil v3 para la gestión de 

incidencias del área de soporte de JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. Y los 

siguientes objetivos específicos: 1) Determinar la influencia de un sistema web 

basado en itil v3 en la tasa de resolución a la primera llamada de la gestión de 

incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

2) Determinar la influencia de un sistema web basado en itil v3 en la tasa de 

reapertura de incidencias de la gestión de incidencias del área de soporte de la 

empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Basado en estos objetivos podemos generar la hipótesis general: El sistema web 

basado en itil v3 mejora la gestión de incidencias del área de soporte de JL Soft 

Soluciones Integrales S.A.C. Y las hipótesis específicas: 1) El sistema web basado 

en itil v3 aumenta la tasa de resolución a la primera llamada de la gestión de 

incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

2) El sistema web basado en itil v3 disminuye la tasa de reapertura de incidencias 

de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones 

Integrales S.A.C. 

 

Desde la importancia en el ámbito social, la investigación busca la optimización de 

los procesos ligados al control de servicios de TI, ya que basados en el entorno 

competitivo las organizaciones encaminan sus metas y objetivos estratégicos por 

medio de sistemas de TI para su crecimiento empresarial. Con la investigación los 

beneficios que obtendrán los clientes de la empresa serán significativos ya que con 

el sistema se reducirá los tiempos de atención para no interrumpir las funciones de 

los usuarios de las empresas clientes, se podrá generar una base de conocimiento 

que podrá ser usada por otras empresas del mismo ámbito laboral y creará una 
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satisfacción en cuanto a la atención ya que las incidencias que reporten tendrán un 

solución registrada y lista para ser empleada. 

 

Con respecto a las implicaciones prácticas, se brinda un apoyo en respuestas frente 

a problemas que disminuye el tiempo de atención a los clientes y dando soluciones 

directas a las incidencias presentadas, apoya en la reducción de documentación 

física innecesaria en la empresa y también disminuye el uso de capital y recursos 

humanos invirtiendo estos activos en el fortalecimiento de servicios y disminuir la 

saturación del proceso de soporte en la empresa. 

 

Desde el criterio del valor teórico, la gestión de incidencias tiene cambios 

constantes conforme avanza las tecnologías, la infraestructura de TI siendo parte 

vital de los servicios de una empresa deben ser constantes pero junto a esto los 

incidentes se adaptan a los nuevos tiempos y en las empresas proveedoras de 

servicios de TI la gestión de incidencias tiene una importancia cada vez más 

fundamental ya que asegura la disponibilidad y continuidad por ello el estudio de 

un aplicativo que apoye el control de incidencias brinde nuevas formas de mejorar 

y agilizar la resolución de incidencias de una empresa y apoye en toma de 

decisiones estratégicas basado en el conocimiento recolectado por el sistema.   

 

Y con respecto a la utilidad para crear nuevo conocimiento, la búsqueda de nuevas 

herramientas en medio de avances tecnológicos constantes da nuevos métodos de 

solución de problemas como nuevas incógnitas en medio de un mundo totalmente 

conectado. La elaboración y uso de un software para la gestión de incidentes creará 

base de conocimientos para nuevas soluciones de problemas como también se 

encontrarán problemas sin una solución existente el cual podrá ser un objeto de 

investigación a futuro. 
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En conocimientos internacionales se tiene a RODRÍGUEZ, LÓPEZ y ESPINOZA 

DE LOS MONTEROS (2018), en su investigación de artículo científico titulada 

Study of implementation of Help Desk software in an institution of higher education. 

Tuvo como objetivo determinar los principales cambios en la atención de las 

incidencias tecnológicas en el CUSUR de poner en efecto un Help Desk, y obtener 

la impresión sobre dicho aplicativo.  Fue un estudio descriptivo de enfoque mixto 

con mayoría en el análisis cuantitativo y corte transversal a partir del modelado, 

ratificar y emplear un cuestionario tipo encuesta planteado de forma libre y abierta. 

la población fueron 698 individuos, muestra de 150 usuarios y muestreo de 

estándares estadísticos; el instrumento fue un cuestionario. Los principales 

resultados fueron que el 57.4% de usuarios no notó la aplicación de un sistema en 

la atención de sus incidencias, mientras que el 42.6% reconoció las mejoras en el 

servicio de atención de incidencias. Concluyó que la aplicación del Help Desk en el 

ámbito educativo puede ser beneficiada al aplicar la herramienta, adaptando sus 

operaciones a las características del ámbito social y a los servicios de TI ofrecidos. 

A partir de esta investigación científica se obtiene una descripción de la variable 

independiente. 

 

BEHARI, CATER-STEEL, SHRESTHA y SOAR (2016), en su investigación de 

artículo científico titulada A measurement model to link process operational 

measures to risks associated with attainment of business critical success factors. 

Tuvo como objetivo desarrollar y aplicar un modelo de medición, y presentar un 

método pragmático y rentable para vincular la capacidad del proceso de ITSM y las 

finanzas de rendimiento operacionalizando los indicadores clave de rendimiento 

(KPI) para respaldar el éxito crítico de factores (CSF) y asociación de CSF con 

riesgos comerciales para determinar los niveles de riesgo de CSF. Fue un estudio 

descriptivo de enfoque mixto. Una población de 200 empleados, el instrumento 

usado es el cuestionario. Los principales resultados son que los niveles promedio 

de riesgos de LCR se pueden representar gráficamente para mostrar su desviación 
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de sus objetivos para la gestión de incidentes, para esto se han desarrollado planes 

de mejora del proceso de gestión de incidente y actualmente se están ejecutando 

en la compañía X. Se concluye que es posible utilizar el método como punto de 

partida para la superación personal de las empresas, identificando brechas en los 

procesos, evaluación comparativa dentro de una organización como asimismo guiar 

los esfuerzos de mejora de una organización. Este artículo científico otorga nuevos 

conocimientos sobre la variable dependiente de la investigación. 

 

WAITHAKA (2018) en su investigación titulada Analysing End user Experiences in 

ITIL Incident Management. Tuvo como objetivo el estudio del tiempo de 

procesamiento de incidentes y también las áreas involucradas para mejorar el 

servicio. Fue un estudio de tipo mixto con predominancia del enfoque cuantitativo 

ya que se realizó una estadística de satisfacción de los usuarios. La muestra a la 

cual se le sometió a las preguntas del cuestionario fueron 26 usuarios finales. Los 

principales resultados se obtuvieron que el 74.24% se encuentran satisfechos con 

la calidad de las acciones realizadas para resolver sus problemas y del total de 

usuarios el 63.79% de estos han encontrado que la atención recibida por el equipo 

de servicios de TI ha sido la mejor posible. Se concluyó que el uso de buenas 

prácticas en el proceso de resolución de incidencias es una gran manera de 

solucionar los fallos y tener a los usuarios satisfechos con las atención y soluciones 

recibidas. Este estudio nos brindará mayor conocimiento con respecto a la variable 

dependiente de la investigación. 

 

PALILINGAN Y BATMETAN (2018) en su artículo titulado Incident Management in 

Academic Information System using ITIL Framework realizado para IOP 

Conference Series: Materials Science and Engineering. Tuvo como objetivo 

encontrar la forma adecuada de gestión de incidentes para que no se vuelva un 

problema grave, se usó el modelo de marcos de gobernanza de TI, se usó 23 

incidencias para realizar el estudio en un plazo de 1 mes. En los resultados se 
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encontró que 84.5% de incidentes observados se pueden solucionar de forma 

rápida y adecuada, mientras que el otro 15.5% pueden ser escalados para que no 

presenten nuevos problemas. Se concluye que el modelo implementado en el 

estudio es capaz de gestionar los recursos de forma adecuada para gestionar los 

incidentes de forma rápida y sencilla. Esta investigación refuerza las dimensiones 

de la variable dependiente de la investigación actual. 

 

En el ámbito nacional se tiene a LLONTOP (2019), en su investigación titulada 

Sistema web basado en el Framework Codeigniter para el proceso de control de 

incidencias en la Municipalidad de Breña. Tuvo como objetivo determinar la 

influencia de un sistema web basado en el framework Codeigniter en el proceso de 

control de incidencias en la Municipalidad de Breña. Fue un estudio de tipo 

experimental, la población de 24 fichas de registro con 593 incidencias para el 

estudio, con una muestra de 24 fichas con 233 incidencias; el instrumento que se 

usa es fichas de registro. Los resultados fueron un incremento de 26.61% en el 

indicador de porcentaje de incidencias resueltas en la primera línea de soporte y 

una disminución de 54.41% en el porcentaje de incidencias reasignadas. Se 

concluyó que hubo una mejora significativa en el proceso de control de incidencias 

de la Municipalidad de Breña. Nos otorga más conocimientos en las dimensiones 

de la variable dependiente de la investigación. 

 

TORREJÓN (2020), en su investigación Sistema web para el proceso de control de 

incidencias en la empresa Europe Latina Business S.A. en Lima. Tuvo como 

objetivo determinar de qué forma influye la implementación de un sistema web en 

el proceso de control de incidencias de la empresa Europe Latina Business S.A. 

Fue un estudio de tipo aplicada de diseño pre-experimental, la población de 208 

registros de incidencias, una muestra de 135 registros y muestreo de tipo 

probabilístico y del subtipo simple aleatorio para indicadores; el instrumento usado 

fue el fichaje. Los resultados obtenidos son un aumento de 26.11% en el porcentaje 
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de incidencias atendidas y de un 22.23% de disminución de porcentaje de 

reincidencias. Se concluye que la investigación de la implementación de un sistema 

web para el proceso de control de incidencia ayudó a la mejora del servicio. Este 

estudio apoya en el conocimiento de los indicadores de la variable dependiente de 

la investigación. 

 

SANDOVAL (2018), en su investigación titulada Sistema web para la gestión de 

incidencias en la institución educativa Innovaschools sede Los Olivos. El objetivo 

de esta investigación fue determinar la influencia de un sistema web para la gestión 

de incidencias en la institución educativa innovaschools sede Los Olivos. Fue un 

estudio de enfoque cuantitativo y tipo experimental, la población es de 448 fichas 

de incidencias registradas, una muestra de 207 fichas de incidencias registradas y 

muestreo de tipo probabilística; la técnica de recolección de datos es Fichaje y el 

instrumento usado son ficha de registro. Los principales resultados son el 

incremento de incidencias resueltas en el primer nivel de 70.10% a 90.05%, 

mientras que se disminuyó en el porcentaje de incidencias reabiertas de 26.66% a 

10.15%. Se concluye que un sistema web mejora la gestión de incidencias en la 

institución educativa Innovaschools sede Los Olivos. De este estudio se tomará el 

conocimiento con respecto a los indicadores de las dimensiones de la variable 

dependiente que se usa en la investigación actual. 

 

Ocrospoma y Romero (2021), en el cuaderno de desarrollo aplicados a las TIC, nos 

dicen en su investigación Sistema web para el proceso de incidencias en la 

empresa RR&C grupo tecnológico S.A.C. Su objetivo fue determinar la influencia 

del sistema web en el proceso de incidencias de la empresa RR&C Grupo 

Tecnológico S.A.C. Fue un estudio de enfoque cuantitativo y tipo experimental, la 

muestra estuvo conformada por 20 incidencias por cada uno de los indicadores; la 

técnica implementada en esta investigación fue la observación y el instrumento 

usado fue la guía de observación de campo. Los principales resultados de la 
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investigación en resolución de incidencias en el pretest de un valor de 61.48% a un 

valor de 87.00% luego del postest y para incidencias reabiertas en el pretest de un 

valor de 16.80% a un valor de 8.35% después del postest. De esta investigación se 

tomará el conocimiento con respecto de los indicadores con los que se llega a medir 

el proceso de la investigación.  

 

Dentro de los conceptos teóricos de Sistema web, se tiene a Berzal, Cortijo y 

Culebro (2005) citado por Hernández y Vega (2017), mencionando que los sistemas 

Web son aquellos cuya interfaz se elaboran utilizando páginas web. Dichas páginas 

son archivos de texto a los que se le adicionan etiquetas que nos hacen posible la 

visualización del texto de diferentes maneras y plantear enlaces entre una página 

y otra. Las páginas web son un conjunto de ficheros de texto en formato estándar 

denominado HTML (Hypertext Markup Language). Estos archivos se almacenan en 

un servidor web al cual se accede mediante comandos HTML (Hypertext Markup 

Language) (p.3-4). Asimismo, Molina [et al.] (2017) que por medio del análisis de 

sus antecedentes declara que un software web es una herramienta que usa el 

internet para que un usuario pueda realizar distintas operaciones y con esto se 

disminuya el tiempo de las actividades que se realizan. Estos sistemas web usan 

de forma estándar el formato HTML (HyperText Markup Language), ya que es 

usado en la mayoría de los navegadores web actuales (p. 5). Continuando con 

Sistema web, según Kendall y Kendall (2011) citados por Jiménez (2017), indican 

que los sistemas de escritorio pueden llegar a tener una funcionalidad mucho mayor 

si se logran migrar a una plataforma web alojada en algún servidor en la nube. Hay 

muchas cosas positivas que se pueden relacionar con el proceso de construir o 

mejorar un aplicativo web: 1) Aumenta la cantidad de individuos que utilizan el 

sistema web que se enteran de la existencia de un servicio en específico. 2) Los 

usuarios tienen el sistema web disponible las 24 horas. 3) Se tiene la posibilidad de 

optimizar el rendimiento y capacidad de uso del diseño de la interfaz mediante 

actualizaciones de software. 4) Se puede extender un aplicativo web conjuntamente 
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en vez de aparecer en escenario local, con lo cual el usuario puede fijar algún tipo 

de comunicación (p. 4-5). 

 

Figura 1 Esquema básico de aplicación web 

 

Fuente: Mamani, 2019, p. 47 

 

 

A partir de ello se puede tomar en cuenta que el desarrollo de sistemas web se 

realiza bajo una arquitectura en este caso MVC y según Velasco (2018), indica que 

la arquitectura MVC (Modelo Vista Controlador) delimitar los elementos para la 

muestra de la información y por otro ámbito los componentes correspondientes para 

la relación del usuario del sistema. El tipo de patrón del proyecto se inspira en los 

conceptos de reutilización de código y en la partición de definiciones, características 

que deben encontrar el utilizar fácilmente la actividad de desarrollo de aplicaciones 

y su posterior mantenimiento. a) Modelo: Interpreta los requerimientos del usuario 

para su posterior visualización. b) Vista: Responsable de cambiar la plantilla de una 

interfaz para que el individuo que use el sistema pueda observar en otra página 

web abierta en algún explorador web que pueda abrir. c) Controlador: Encargado 

de verificar cualquier suceso que ocurra, siendo usual su trato con la componente 

vista y con el componente modelo, llegando funcionar como un enlace o 

intermediario entre los componentes.  (p. 50-51). 
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Figura 2 Esquema MVC 

Fuente: Velasco, 2018  

 

Para añadir existen ambientes utilizados para almacenar información conocidos 

como base de datos de los cuales atienden solicitudes de servidores, según Ullman 

y Larry (2018) indica que un gestor de bases de datos como MySql es posible de 

dar detalles grandes para el desarrollo libre y de tipo relacional. Licenciado 

mediante GPL de la GNU, al mismo tiempo Mysql AB19 también reparte 

comercialmente, otras en el nivel técnica que esta brinda, así como preferencia de 

adicionar el software de paga, esto puede violentar la licencia. Entonces se ha 

llegado a conocer que Mysql ha gestionado bases de datos de hasta 60000 tablas 

millones de filas. En adición es muy utilizado en sistemas web ya que es 

multiusuario y multiplataforma ya que puede utilizarse bajo Linux, Windows, 

Apache, entre otros (p.112-113). 
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Siguiendo con la base de datos tenemos al gestor Oracle, que según Castro (2018) 

menciona que el motor de base de dato ORACLE es uno de los más usados en el 

mundo, con licenciamiento propio, y teniendo un alto excedente de uso y 

considerado uno de los mejores RDBMS (Sistema de gestión de bases de datos 

relacionales) entre otros motores de base de datos con estos aspectos (p. 61).   

 

Teniendo en cuenta que el desarrollo de un sistema web tiene diferentes factores 

que lo integran, entre ellos tenemos el lenguaje de programación en cual se 

desarrollara toda la parte de software del proyecto y dentro de ellos tenemos a 

javascript, según Eguíluz (2019) indica que técnicamente javascript es un tipo de 

lenguaje de programación descifrado, este no es necesario compilar los programas 

para ejecutarlo. En otros términos, los aplicativos desarrollados con JavaScript se 

pueden ejecutar directamente en cualquier navegador sin necesidad de procesos 

internos (p. 5).   

 

Siguiendo con los lenguajes de programación tenemos a php, según Arias (2017) 

indica que el lenguaje php es un software libre y de uso gratuito, este como tal es 

un lenguaje súper modularizado, haciéndolo ideal para la aplicación y uso de 

servidores web y aparte de ser excelente para desarrollo de recursos orientados a 

objetos, herencias y métodos (p. 14-15).  

 

Continuando, tenemos al lenguaje de programación Java y según Sznajdleder 

(2018) indicando que Java es un lenguaje de programación que trabaja en con 

IDE´s de su entorno. Excelente para la programación orientada a objetos y JDBC 

(Conectividad a bases de datos de Java) que es el servicio que permite la conexión 

de los aplicativos javas con base de datos (p. 138).   
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En el marco de buenas prácticas, según Oltra y Roig (2014) citados por Pérez 

(2017) nos indica que ITIL es una guía que junta buenas prácticas para mejorar la 

administración de los servicios relacionados a TI, vistas desde un panorama del 

negocio y usuarios. Otorga una explicación detallada del control de servicios y 

procesos de TI, como un conjunto de actividades, responsabilidades y roles que se 

adaptan a los requisitos de cualquier negocio. (p. 4) 

 

De esta misma forma ITIL, según Van Bon [et al.] (2008) citado por Sánchez (2018) 

nos detalla una manera organizada que asegura la superioridad de los servicios de 

TI, describiendo los servicios prioritarios de la empresa, donde se agrega la 

comprobación de deberes, procedimientos y asignaciones de compromisos como 

parte importante para adaptarse a los requisitos de la organización. (p. 30-31). 

 

Pérez (2017) detalló el control de servicios por medio de las etapas del servicio, 

este incluye de cinco etapas: a) Estrategia del servicio: describe y otorga servicios 

que apoya a la empresa a alcanzar sus objetivos trazados. Las decisiones 

estratégicas tomadas deben estar relacionadas al servicio donde se desarrollará. 

b) Diseño de servicio: Encargado del diseño de los servicios, basándose en los 

objetivos de utilidad y garantía. Proyecta las decisiones estratégicas de la fase de 

estrategia. c) Transición del servicio: Encargado de llevar a producción los servicios 

diseñados. Los servicios se desarrollan, prueban y se liberan de forma controlada. 

d) Operación del servicio: Gestiona los servicios en transición para garantizar que 

alcancen los objetivos del diseño de servicio. Están los procesos diarios que 

mantienen en funcionamiento los servicios. e) Mejora continua del servicio: Analiza 

los servicios y busca métodos para mejorar la utilidad y garantía como soporte a 

los objetivos de la organización. (p. 5-7). 
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Figura 3 Ciclo de vida de ITIL V3 

 

Ciclo de Vida ITIL V3 

Fuente: Sandoval, 2018, p. 32 

 

Sobre la fase de Operación del servicio, Huercano (2011) citado por Vásquez 

(2020) señala que es una etapa importante ya que posee una división en procesos 

tales como la administración de incidentes, control de peticiones, gestión de 

eventos, control de problemas y finalmente la administración de acceso. Esto 

servirá para lograr la calidad ofrecida para los servicios que será verificado por los 

actores involucrados. (p. 38) 

 

Asimismo, Van Bon [et al.] (2008) citado por Sánchez (2018) indica que está 

encargado de procesos que mejoran los costos y optimizan la administración de 

servicios, cumpliendo los propósitos del negocio. También debe asegurar el 
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funcionamiento de elementos que participan y otorgar apoyo al servicio. Las 

mejoras que otorga Operación del servicio son: 1) Mejora de manera ampliada en 

un periodo largo de tiempo, verificando utilidad e impacto de procesos del servicio. 

2) Optimización consecutiva a corto plazo, ajustando prioridades de un proceso o 

TI. (p. 30) 

 

Asimismo, sobre la variable dependiente, en cuanto a la gestión de incidentes, 

Astudillo y Encalada (2019) indica que pertenece a la gama de procesos que están 

dentro de Operación del Servicio, parte de ITIL. Los incidentes son fallos, 

interrupciones o la reducción de eficiencia de un servicio que no se calcula dentro 

de la planificación, estos pueden ser fallos o problemas reportados por clientes, así 

mismo pueden ser deficiencias en los equipos usados en el servicio o herramienta 

que se encarga de observar los eventos de los procesos de negocio. La gestión de 

incidencias tiene como objetivo primordial la solución rápida y eficaz de los servicios 

de la empresa para normalizar las operaciones del negocio. (p. 309). Igualmente, 

para Loayza (2016), el control de incidencias debe tener como prioridad el 

establecer de forma breve el servicio de la empresa que surgen como consecuencia 

del aumento de servicios más complejos, mala atención de los incidentes o que no 

eran atendidos o registrados por la Mesa de Ayuda. (p. 12) Y de esta manera, Baud 

(2016), indica que el propósito de la administración de incidencias es restablecer el 

servicio en los plazos contractuales como también minimizar el impacto de la 

incidencia para otorgar un mejor uso de recursos del departamento de informática 

(p. 200). 
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Figura 4 Proceso de gestión de incidencias 

 

Proceso de Gestión de Incidencias 

Fuente: Sandoval, 2018, p. 32 

 

También Baud (2016) indica que para poder entender gestión de incidentes se debe 

definir correctamente qué es una Incidencia, este se define como toda pausa no 

contemplada de un servicio de TI o que reduce la disponibilidad de este, también 

se considera como incidencia a elemento con una configuración errada. (p. 193) 

 

Van Bon [et al.] (2008) citado por Sánchez (2018) señala que el control de 

incidencias se define con la corriente de actividades y tiene de las siguientes 

etapas: A) Identificación de la incidencia Las incidencias comienzan cuando es 

reconoce anteriormente, desde la posición de la organización, se identifica una 

incidencia cuando un usuario siente un impacto negativo en sus actividades y 

reporta su caso al control de servicio. Es primordial que una empresa detecte y 

evite posibles impactos que detengan los procesos y comenzar la administración 

de incidencias. B) Registro de Incidencias: Para solucionar una incidencia, esta 

debe ser registrada con datos importantes como son la fecha y la hora de la 

ocurrencia.  Para tener una base histórica de incidencias, estas deben estar 

previamente registradas con toda la información necesaria que permita identificar 

sus causas y consecuencias, esto sirve para poder llevar la incidencia al grupo de 
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apoyo que tendrán acceso a esta base histórica cada vez que la necesiten. También 

se tienen que registrar la siguiente información: 1) Un número único relacionado a 

la incidencia. 2) Incidencia clasificada. 3) Emergencia de la incidencia. 4) Incidencia 

priorizada. 5) Información para identificar encargados de la incidencia. 6) Definición 

de los síntomas. 7) Acciones realizadas para la resolución C) Clasificación de 

Incidencias: Para una correcta clasificación de incidencias se deben usar códigos 

de identificación para aplicar los análisis necesarios en el proceso. También al 

realizar la inscripción de una incidencia, puede haber datos errados o incompletos, 

para esto se debe verificar la incidencia registrada y actualizarla antes que se 

realice el cierre de la comunicación. Para categorizar una incidencia se puede 

registrar como ejemplo: software, aplicativo, aplicativo de áreas, etc. D) 

Priorización de incidentes: Para realizar una corrección adecuada de un incidente 

debe tener una prioridad asignada, esta nos dará conocimiento de la urgencia o 

velocidad con la que debe ser tratada ya que dependiendo de la prioridad el impacto 

en los usuarios puede llegar a detener gran parte de los servicios de la empresa. 

E) Diagnóstico inicial de la incidencia: El responsable de apoyo debe registrar 

todas las consecuencias de un incidente reportado por un usuario, de esta forma 

se da el primer diagnóstico del problema y si es posible, dar una solución a este. 

Aquí se completa el registro de una incidencia y cierre, o de ser necesario se escala 

a un nivel superior. F) Escalado de incidentes: Existen 2 formas de escalado: 1) 

Escalado funcional: Se realiza un escalado a nivel mayor cuando el delegado de la 

operación no puede resolver el fallo, este escalado dentro del negocio se realiza al 

área o encargado especializado en su solución. 2) Escalado jerárquico: Realizado 

por medio de informes de incidencias altamente prioritarias a los administradores 

de servicios de TI superiores. Del mismo modo radica en elevar niveles 

dependiendo el grado de la empresa, para que estén informados constantemente 

sobre el fallo para definir estrategias. G) Investigación y diagnóstico: El equipo 

de soporte está encargado de investigar la falla presentada y el posible diagnóstico 

para restaurar el servicio. Todas las acciones realizadas deben ser registradas, 
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obteniendo una base de incidencias y acciones realizadas para dar solución a 

problemas. H) Resolución y recuperación: Una vez reconocida la solución de un 

fallo, se debe realizar las acciones necesarias y verificar la restauración del servicio. 

I) Cierre de Incidencia: Una vez verificada que la incidencia ha sido resuelta, se 

procede al cierre de esta obteniendo la conformidad de la solución por parte de los 

usuarios. (p. 31-33). 

 

Figura 5 Diagrama de dimensiones de gestión de incidencias 

 

Diagrama de Dimensiones de Gestión de Incidencias 

Fuente: Van Bon et al., 2008, p. 84 
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Con respecto a la tasa de resolución a la primera llamada, Van Bon [et al.] (2008) 

citado por Sandoval (2018) detalla que el nivel primario de atención está compuesto 

por el equipo de Mesa de Ayuda, que está encargado de ejecutar los diagnósticos 

iniciales y resolver el caso si se pudiera. En caso no se tuviera las herramientas o 

procedimientos para restaurar los servicios entonces el fallo se entregaría al nivel 

posterior de atención. (p. 37) La fórmula utilizada para calcular el indicador es: 

 

Figura 6 Fórmula PIRL 

 

(Sandoval, 2018, p. 37) 

 

Para este estudio, se adaptó los nombres de las variables de la fórmula de tasa de 

resolución a la primera llamada, mostrándose de la siguiente forma: 

 

TRPL = (IRPL / TI) * 100 

 

TRPL = Tasa de resolución a la primera llamada 

IRPL = Incidencias resueltas a la primera llamada 

TI = Total de incidencias 

 

Para la tasa de reapertura de incidencias, Van Bon [et al.] (2008) citado por Ramírez 

(2018) define que el nivel de incidencias que se volvieron a abrir está indicado en 
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los parámetros del SLA, esto apoya en el control del número de fallos presentados 

se solucionen correctamente para el cierre determinado dentro de los niveles de 

servicio. (p. 31) La fórmula utilizada para calcular el indicador es: 

 

Figura 7 Fórmula para TRI 

 

(Ramírez, 2018, p. 31) 

 

Para este estudio, se adaptó los nombres de las variables de la fórmula de tasa de 

reapertura de incidencias, mostrándose de la siguiente forma: 

 

TRI = (IR / TI) * 100 

 

TRI = Tasa de reapertura de incidencias 

IR = Incidencias re-aperturadas 

TI = Total de incidencias 

 

El presente estudio tomó en cuenta las siguientes metodologías de desarrollo a ser 

evaluadas para su aplicación siendo la primera SCRUM, siendo descrita por la 

SBOK (2017) como la metodología ágil con gran renombre a nivel internacional. Es 

popular por ser adaptativa, crear iteraciones, ser rápida, flexible y que genera gran 

calidad en los softwares desarrollados, fue creada con el objetivo de generar un 
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gran valor de negocio de forma veloz en el desarrollo del proyecto. Scrum también 

se encarga de garantizar la fidelidad a la hora de realizar la comunicación y también 

crea un entorno donde cada involucrado tiene grandes responsabilidades y que 

también tengan un progreso consecutivo. Este marco se encuentra dividido de 

forma que se adapte a todos los entregables y producción del servicio para cada 

tipo de industria y sin importar el tipo de proyecto, sin depender de la complejidad 

del proyecto. (p. 2) 

 

Sutherland (2016), indica que fue desarrollada con el objetivo de ser un método 

eficaz y confiable para el desarrollo de software a través de planes adaptativos de 

un proyecto. Mientras tanto, Scrum se crea con el enfoque de inspección y ajuste 

por medio del trabajo en conjunto de los involucrados. (p .8). 

 

Las fortalezas de SCRUM son el trabajo en equipo, que se organizan 

automáticamente y son capaces de fraccionar sus labores en ciclos iterativos y 

precisos, estos se dividen en Sprint. 

 

Figura 8 Flujo de SCRUM 

 

Fuente: SBOK, 2017, p. 2 
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Según SBOK (2017), SCRUM divide sus roles en 2 categorías: 1) Core Roles: Son 

las responsabilidades solicitadas para poder generar un producto o servicio del 

proyecto. Los encargados que tienen los Core Roles asignados deben estar 

siempre comprometidos con el desarrollo del proyecto porque serán los que den el 

éxito a la iteración del proyecto. Las funciones que deben poseer los responsables 

son: a) Product Owner: Responsable de cumplir con la máxima importancia 

empresarial para el proyecto. Debe organizar los requerimientos de los clientes y 

mantener la satisfacción de negocio para el proyecto, debe ser la voz del cliente. b) 

Scrum Master: Encargado de enseñar y guiar a todos los involucrados del proyecto 

sobre las prácticas de Scrum, debe dar al equipo un ambiente laboral cómodo y 

también debe garantizar que los procesos del Scrum se están siguiendo 

correctamente. c) Equipo Scrum: Grupo o equipo encargado de comprender los 

requisitos otorgados por el Product Owner y generar los entregables del proyecto. 

La otra categoría es 2) Rol no Esencial: Personajes que no son de alta importancia 

para el proyecto Scrum, estos pueden agregar personas que están interesadas en 

el proyecto. Pueden relacionarse con el equipo scrum, pero no determinarán en el 

éxito del proyecto, estos roles están presentes en todo proyecto Scrum por eso se 

detallarán cuáles son: a) Stakeholder(s): Son los clientes, usuarios y/o 

patrocinadores, sus acciones influyen en el proyecto durante el desarrollo de este 

mientras que genere ganancias de colaboración para los Stakeholder(s). b) Cuerpo 

de Asesoramiento de Scrum (SGB): Siendo un papel opcional que consta de 

documentos y/o expertos que generalmente detallan los objetivos asociados a la 

calidad, regulaciones estatales, seguridad y diferentes factores claves de la 

empresa. El SGB conduce el trabajo dirigido por el Product Owner, Scrum Master 

y Equipo Scrum. c) Vendedores: Viendo la falta de productos y/o servicios, estas 

personas o empresas externas ofrecen las necesidades para completar el proyecto 

de la empresa. (p. 11-12) 

 



 

 

 

27 
 

Figura 9 Organización de SCRUM 

 

Fuente: SBOK, 2017, p. 13 

 

En el proceso de SCRUM tenemos a: 1) Inicio: En este proceso se realizará 

acciones tales como desarrollar la visión del proyecto, reconocer al Scrum Master 

y Stakeholder(s), se conformar los Equipos Scrum, se creará epica(s), también se 

desarrollará el Backlog primordial del Producto y por último se podrá llevar a cabo 

la planificación del lanzamiento. 2) Planificación y estimación: Este proceso está 

compuesto por actividades como son la creación de historias de usuario, se 

realizará la estimación de las historias de usuario, se entregará la historia de 

usuarios, se reconocerá las tareas a realizar, se estimará estas tareas y se 

desarrollará el Sprint Backlog. 3) Implementación: Para este proceso las 

actividades comienzan en la creación de entregables, se realiza el Daily Standup y 
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por último se refina el Backlog primordial del Producto. 4) Revisión y 

retrospectiva: En este proceso las actividades a realizar son la demostración y 

validación del Sprint y realizar la retrospectiva del Sprint. y 5) Lanzamiento: Para 

este último proceso las acciones a llevar a realizar son el envío de entregables y 

finalizando con la retrospectiva del proyecto. (SBOK, 2017, p. 41-43) 

 

Figura 10 Procesos de SCRUM 

 

Fuente: SBOK, 2017, p. 16 

 

También tenemos a la metodología RUP (Rational Unified Process), según Zumba 

y León (2018) señalan a esta metodología que toma conocimientos de los modelos 

como son por componentes y cascada. También demuestra características como 

que es manejado por “casos de uso” describiendo los requerimientos que el cliente 

necesita del sistema y la relación sistema-usuario; se enfoca en arquitectura, da 
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normas precisas para la estructura del equipo y escalas de tiempo, es reiterativo y 

de forma progresiva (p. 28). 

 

Para Jaramillo (2016) menciona que esta metodología se compone por 4 etapas 

encargadas del desarrollo óptimo del aplicativo, estas son: 1) Inicio: Esta etapa 

está encargada de obtener todos los requerimientos además del alcance del 

sistema a desarrollar, todo esto determinará los requisitos deseados para el 

sistema. 2) Elaboración: En esta etapa se escoge los casos de uso a desarrollar 

definiendo la estructura del sistema, también se genera las especificaciones de los 

casos de uso y su análisis del dominio del problema, se realiza el diseño de la 

resolución primaria del problema y se inicia las actividades de la estrategia del 

control de riesgos dependiendo de las primordial predefinidas. 3) Construcción: 

Se encarga de finalizar las funcionalidades del aplicativo, para esto se debe aclarar 

los requerimientos pendientes, gestionar los cambios de los entregables, controlar 

los recursos y mejoras en el proceso de desarrollo. 4) Transición: Esta fase se 

encarga de asegurar que el aplicativo esté listo para la entrega a los usuarios 

finales. (p. 11-14) 

 

Figura 11 Procesos de RUP 

 

Fuente: Jaramillo, 2016, p. 11 
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Adicionalmente se tiene la metodología xp que según Madariaga, Rivero y Leyva 

(2016) es responsable de mejorar el vínculo interpersonal para el éxito de la 

producción del software, enfocado en el trabajo grupal, buscando el aumento en el 

conocimiento de los desarrolladores y teniendo un buen ambiente laboral. Una de 

sus principales características es la retroalimentación progresiva cliente-

desarrolladores, debe existir una comunicación constante entre los involucrados, 

facilidad de las soluciones aplicadas y tener una mente abierta para adaptarse a 

los cambios. 

 

Meléndez, Elizabeth y Pérez (2016) señalan que la metodología XP se divide en 4 

etapas que son: 1) Planeación: Utiliza una comunicación progresiva de los 

personajes involucrados en el proyecto como parte de la planificación. Con esto el 

proyecto inicia capturando las historias de los clientes, que construyen los casos de 

uso. El equipo de desarrollo debe dar un tiempo estimado en la producción de cada 

caso de uso. 2) Diseño: La metodología tiene un enfoque más práctico y claro; 

deben usarse Spike, que son aplicativos de prueba para solucionar problemas 

técnicos y se debe recodificar parte del programa desarrollado para volverlo más 

fácil de entender. 3) Codificación: En esta etapa se debe verificar la disponibilidad 

del cliente, ya que es parte importante en el desarrollo e inclusive debe ser parte 

del equipo de desarrollo, se deben usar estándares de programación, también se 

deben realizar pruebas al final de cada módulo realizado, la codificación se debe 

hacer en pares de desarrolladores, cada desarrollador siempre debe tener 

actualizado los avances del código, el avance del código debe ser compartido con 

todo el equipo y el ritmo del desarrollo debe ser constante pero sin sobrecargar al 

equipo. 4) Pruebas: En la etapa se encuentran las pruebas unitarias antes de la 

liberación del código, se deben detectar y corregir los errores encontrados en las 

pruebas unitarias y finalmente se deben realizar las pruebas de aceptación que son 
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realizadas en un contexto específico dado por el usuario y verificar el correcto 

funcionamiento del aplicativo (p. 32-36). 

 

Tabla 1 Comparación de metodologías de desarrollo 

Metodología Ágil 

SCRUM 

Metodología Ágil 

Xtreme Programming 

(XP) 

Metodología 

Tradicional Rational 

Unified Process (RUP) 

·      Usado con 

frecuencia en 

proyectos pequeños 

y medianos, pero 

sin impedimento 

para proyectos 

grandes. 

  

·      Los Sprint está 

destinado a la 

mejora de los 

entregables y 

adaptarse a los 

cambios requeridos. 

  

·      El desarrollo de 

software en el 

proyecto se lleva 

por medio de 

iteraciones que son 

incrementales que 

usa un enfoque de 

prácticas ágiles 

·      Uno de sus 

objetivos es reducir 

los costos en los 

cambios que se 

realizan en las fases 

del desarrollo del 

software. 

  

·      Enfocado hacia el 

usuario final ya que 

son los que tienen 

contacto directo con 

el software. 

  

·     Su forma de 

desarrollo se basa 

en las pruebas y 

errores para verificar 

el correcto 

funcionamiento del 

software. 

·      Su objetivo es usar 

las mejores 

prácticas para el 

desarrollo de 

software. 

  

·      Su desarrollo está 

enfocado para 

proyectos medianos 

y grandes. 

  

·     Tiene poca 

flexibilidad para los 

cambios que son 

solicitados por los 

usuarios. 

Fuente: Elaboración propia  
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III.  METODOLOGÍA 
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3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

En las investigaciones de tipo aplicada no solo se trata de encontrar una manera 

de observar y recolectar la información para investigación sino ponerla en práctica, 

para solucionar las hipótesis de la investigación, por eso Escudero y Cortez (2017) 

dice que la investigación Aplicada también se le conoce como investigación práctica 

o empírica. La investigación aplicada se detalla en sí misma porque toma en cuenta 

los fines experimentales del conocimiento. El objetivo de este tipo de investigación 

es la exposición de un conocimiento técnico que tenga una aplicación inmediata 

para resolver una postura determinada. (p. 19) 

 

Añadiendo, el método de investigación es hipotético deductivo y Ayer (1993) citado 

por Sánchez (2019) dice que el método hipotético deductivo es aplicable a todas 

las ciencias, con apoyo en la experiencia para la falsación de hipótesis, infiriendo a 

partir de teorías frecuentes con la intención de ampliar el contenido de las teorías 

que les dan lugar, para generar más conocimiento científico y así aumentar la visión 

cognitiva de la ciencia. (p. 112)  

 

Con esto tenemos el diseño de la investigación, según López y Sandoval (2016) 

dice que la investigación cuantitativa se basa en técnicas más centradas, ya que 

las mediciones de las variables serán previamente establecidas, por esta razón en 

esta característica se hará uso de la herramienta de recolección de datos 

cuestionario estructurado. (p. 5) 

 

Según Díaz y Calzadilla (2016) mencionan que una investigación puede ser 

experimental, Se aprecia entonces que los tipos de investigación están lejos de ser 

una simple lista presentada en forma ordenada, pero, sin sentido sistémico, y 

desligados de los procesos de desarrollo natural del conocimiento científico. (p. 

117) 



 

 

 

34 
 

Esta característica se planea implementar en la investigación de manera teórica 

para resolver los problemas planteados en la investigación. 

3.2 Variables y operacionalización 

Tabla 2 Operacionalización de variables 

VARIABL

ES 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSI

ONES 

INDICADO

RES 

ESCALA 

DE 

MEDICIÓ

N 

Variable 

Independie

nte: 

 

Sistema 

Web 

basado en 

Itil V3 

Las páginas web 

son un conjunto de 

ficheros de texto 

en formato 

estándar 

denominado 

HTML (Hypertext 

Markup 

Language). Estos 

archivos se 

almacenan en un 

servidor web al 

cual se accede 

mediante 

comandos HTML 

(Hypertext Markup 

Language) 

(Hernández y 

Vega, 2017) 

El sistema web 

desarrollado en la 

empresa JL soft 

soluciones integrales 

s.a.c., se realizará para la 

complicada atención de 

incidencias atendidas por 

los trabajadores en el 

área de soporte de la 

empresa.     

   

Variable 

dependient

e: 

 

Gestión de 

Incidencias 

El propósito de la 

administración de 

incidencias es 

restablecer el 

servicio en los 

plazos 

La Gestión de Incidencias 

en la empresa JL soft 

soluciones integrales 

s.a.c., se realiza 

a través del área de 

soporte, quien brinda 

Escalado 

de la 

incidencia 

Tasa de 

resolución a 

la primera 

llamada 

(TRPL) 

Tipo: 

Aplicada 

 

Enfoque 

de 

investiga
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contractuales 

como también 

minimizar el 

impacto de la 

incidencia para 

otorgar un mejor 

uso de recursos 

del departamento 

de informática 

(Baud, 2016) 

implementación y soporte 

de TI en cuanto a 

software, 

comunicaciones 

e infraestructura, 

 tiene el objetivo de 

reducir la interrupción de 

las actividades de los 

clientes y que siempre se 

encuentren protegidos por 

los productos contratados. 

Cierre de la 

incidencia 

Tasa de 

reapertura 

de 

incidencias 

(TRI) 

ción: 

Cuantitati

va 

 

Diseño: 

Experime

ntal 

 

Escala: 

Razón 

 

Fuente: Elaboración Propia 

3.3 Población, muestra y muestreo 

 

En el apartado de población, muestra y muestreo, Arias, Villasís y Miranda (2016) 

indican que la población es una mezcla de elementos que será utilizada como 

referente para la separación de la muestra. No necesariamente son personas sino 

también objetos (p. 202). Chaudhuri (2018) citado por Hernández y Mendoza (2018) 

dice que una población es una mezcla de todos los casos que se relacionan con 

una serie de características. (p.198) 

 

La población para nuestros dos indicadores tasa de resolución a la primera llamada 

y tasa de reapertura de incidencias serán 207 registros estratificados en 20 días 

 

Según Hernández y Mendoza (2018) dice que una muestra es un subgrupo de una 

población o universo que es una tentativa para alguna investigación de la cual se 

recolectan datos referentes, de la cual es representación de la población. (p. 196) 

Y su fórmula es: 
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Donde:  

N=Población total 

n=Muestra total 

Z=Margen de confiabilidad 

e=Margen de error 

p= Posibilidad con las características deseadas (p=0.5) 

q= Posibilidad sin la característica deseada (q= 1-p) 

 

𝑛 =  (1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5) / (0. 52  + ((1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5) / 20) 

n= 19.01 ≅ 19 

 

Según Hernández y Mendoza (2018) menciona, es tipo de caso a seleccionar para 

analizar en la investigación. Asiduamente es la misma que la unidad a analizar, 

pero en ocasiones es distinta (p. 198).  

Tabla 3 Población y muestra de la investigación 

INDICADOR POBLACIÓN MUESTRA 

Tasa de resolución a la 

primera llamada 

207 incidentes 

estratificados en 20 días 

(20 Fichas de Registro) 

19 Fichas de Registro 

Tasa de reapertura de 

incidencias 

207 incidentes 

estratificados en 20 días 

(20 Fichas de Registro) 

19 Fichas de Registro 

Fuente: Elaboración Propia 
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El tipo de muestreo para esta investigación será probabilístico, según Hernández y 

Mendoza (2018) dice, en todos los casos, unidades o elementos de la población al 

comenzar la misma probabilidad de ser seleccionada para integrar la muestra y se 

obtienen describiendo las características de la población o universo y la medición 

adecuada de la muestra. (p. 200).     

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Para poder obtener una vasta colección de información se puede usar distintas 

técnicas, pero dentro de estas se encuentra el Fichaje que según Parraguez et al. 

(2017) es una técnica que recopila información por medio de fichas por el cual se 

podrá organizar los datos que son de interés para la investigación donde se emplea. 

(p. 150) 

 

El actual estudio utiliza la técnica del Fichaje para poder recopilar la información 

que se necesitará para poder comprobar las hipótesis de la investigación, para esto 

se usarán fichas de registro que según Parraguez [et al.] (2017) mencionan que es 

utilizada para obtener datos de los indicadores del estudio y junto a esto ordenar la 

información obtenida. (p. 150) 

 

Se elaboró una ficha de registro para los indicadores tasa de resolución a la primera 

llamada (Anexos 6) y tasa de reapertura de incidencias (Anexos 8), obteniendo 

datos los cuales se usarán para responder las diferentes hipótesis planteadas. 

 

En la siguiente tabla se muestra la técnica y el instrumento empleado en este 

estudio para la obtención de los datos: 
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Tabla 4 Técnicas e instrumentos de la investigación 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR TÉCNICA INSTRUMENTOS 

Variable 

dependiente: 

 

Gestión de 

Incidencias 

Escalado de la 

incidencia 

Tasa de 

resolución a la 

primera 

llamada 

Fichaje Fichas de Registro 

Cierre de la 

incidencia 

Tasa de 

reapertura de 

incidencias 

Fichaje Fichas de Registro 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Asimismo, para poder verificar que los instrumentos utilizados son correctos para 

poder ser usados, se necesita evaluar la validez de estos instrumentos. Igualmente, 

Hernández y Mendoza (2018) dicen que, si un instrumento utilizado es capaz de 

medir la variable de la investigación, se puede determinar que el instrumento es 

válido para su uso. De esta forma, se señalan los diferentes tipos de validez: 1) 

Validez de contenido: Con el objetivo de comprobar que los instrumentos 

empleados puedan medir, de forma mayoritaria o total, la definición de la variable. 

2) Validez de criterio: Tiene como objetivo comprobar que el instrumento mida de 

forma correcta el criterio de la variable a investigar y compararlo con criterios 

externos. 3) Validez de constructo: Enfocado en analizar si el instrumento utilizado 

puede medir de forma correcta el concepto teórico de la variable investigada. 4) 

Validez total: Reúne todos los objetivos de los tipos de validez anteriormente 

mencionado, ya que verifica el contenido, criterio, constructo, expertos y 

comprensión. (p. 230 - 235). 

 

Para esta investigación se utilizará la validez de expertos para poder determinar si 

el instrumento aplicado mide de forma correcta los indicadores que se desea medir. 

Es utilizado ya que de forma convencional 3 expertos calificados podrán evaluar el 
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instrumento usado para medir los indicadores y determinar si está calificado para 

ser usado en la investigación. De esta forma, se muestra los resultados obtenidos 

de la evaluación de los expertos en el tema:  

 

Según los puntajes mostrados en la Tabla 5, que calificaron el instrumento del 

indicador tasa de resolución a la primera llamada, se pudo observar que se obtuvo 

un 77% en el porcentaje de evaluación de expertos, indicando que el grado de 

confianza fue aceptable. Entonces, la ficha de registro usada para medir el 

indicador, es adecuada para la investigación. 

 

Tabla 5 Tabla de Expertos, indicador Tasa de resolución a la primera llamada 

N° Experto Grado Académico Puntaje 

1 Iván Martin Pérez Farfán MAGISTER 71 % 

2 Aradiel Castañeda, Hilario DOCTOR 80% 

3 Acuña Meléndez, María Eugenia MAGISTER 80% 

Fuente: Elaboración Propia 

 

De forma similar, según los puntajes mostrados en la Tabla 6, que calificaron el 

instrumento del indicador tasa de reapertura de incidencias, se pudo observar que 

se obtuvo un 77% en el porcentaje de evaluación de expertos, indicando que el 

grado de confianza fue aceptable. Entonces, la ficha de registro usada para medir 

el indicador, es adecuada para la investigación. 

 

Tabla 6 Tabla de Expertos, indicador Tasa de reapertura de incidencias 

N° Experto Grado Académico Puntaje 

1 Iván Martin Pérez Farfán MAGISTER 71 % 
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2 Aradiel Castañeda, Hilario DOCTOR 80% 

3 Acuña Meléndez, María Eugenia MAGISTER 80% 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Igualmente, la confiabilidad debe ser analizada ya que tiene como objetivo verificar 

que el instrumento utilizado muestre resultados que sean consistentes y confiables. 

Según Hernández y Mendoza (2018) dicen que, si un instrumento al ser utilizado 

en varias ocasiones brinda resultados similares, dicho instrumento es confiable. (p. 

225) 

 

De forma similar, Ruiz y Morillo (2004) citado por Almeyda (2020) indica para poder 

medirse de forma correcta la confiabilidad de un instrumento se debe realizar el test 

y retest, que explicado es el uso del instrumento de medición en 2 momentos 

diferentes para poder verificar los resultados obtenidos por medio del coeficiente 

de correlación de Pearson. (p. 33) 

Figura 12 Test y retest 

 

Fuente: Hernández y Mendoza, 2018, p. 346 
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Se utilizó el programa SPSS STATISTICS V25 para poder determinar el grado de 

confiabilidad de la muestra obtenida, para esto se utilizó la evaluación en dos 

ocasiones otorgando el test y retest, junto a esto se empleó el coeficiente de 

correlación de Pearson. 

 

En el Anexos 5, se puede observar que la confiabilidad obtenida del indicador tasa 

de resolución a la primera llamada usando la correlación de Pearson es de 0.954, 

mostrando una correlación positiva muy fuerte indicando que el instrumento es 

confiable. Asimismo, se puede observar que la confiabilidad obtenida del indicador 

tasa de reapertura de incidencias usando la correlación de Pearson es de 0.984, 

mostrando una correlación positiva muy fuerte indicando que el instrumento es 

confiable 

3.5 Procedimientos 

 

En este apartado se detalla el método que se empleó para poder obtener los datos 

de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C., para la recolección de estos 

datos se empleó la técnica de fichaje junto al instrumento ficha de registro que 

previamente a la toma de la información se comunicó a la empresa y se solicitó un 

permiso (Anexos 2) para poder proceder con las acciones previamente detalladas. 

 

En la Tabla 7, se junta toda la información obtenida de los procedimientos 

empleados como son los datos generales de la empresa y área donde se realiza la 

investigación, especificaciones como los indicadores, técnicas, instrumentos 

empleados, registros del área y facilitador de los registros de la organización. 
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Tabla 7 Datos generales y especificaciones 

Datos Generales 

Empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

Área de la empresa Área de Soporte Técnico 

Proceso del Área Proceso de Gestión de Incidencias 

Especificaciones 

Indicador Técnica Instrumento Fuente Informante 

Tasa de resolución 

a la primera llamada 

Fichaje Ficha de 

Registro 

Registros de 

Soporte del 

Área 

Gerente 

Administrativo 

de la empresa 

Tasa de reapertura 

de incidencias 

Fichaje Ficha de 

Registro 

Registros de 

Soporte del 

Área 

Gerente 

Administrativo 

de la empresa 

Fuente: Elaboración Propia 

3.6 Método de análisis de datos 

 

Para el apartado de análisis de datos, Rojas-Soriano (2013) citado por Gallardo 

(2016) indica que el análisis de datos se encarga de dividir la información obtenida 

y analizarlos de forma que se pueda responder los diferentes problemas planteados 

en el estudio. (p. 81) 

 

Para el método de análisis de datos se emplea enfoque cuantitativo, de diseño 

experimental, obteniendo información con la cual se verificará si la hipótesis 

planteada es correcta. Esto se debe a que en el estudio actual se contrastan los 

resultados presentes (Pre-test) con resultados obtenidos luego de la 
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implementación del software web (Post-test) para muestras superiores a 30, 

indicando que la verificación de la hipótesis se realizará por medio del z-test. 

Asimismo, Flores, Muñoz y Velasco (2020) dicen que para emplear el t-Student se 

necesita verificar que los datos obtenidos vengan de una distribución normal y 

también que la muestra con la que se trabaja sea igual o inferior a 30. (p. 6) 

 

De similar manera, para poder aplicar la prueba de normalidad se debe verificar el 

número de muestra al cual se le aplicará esta prueba. La primera prueba es la de 

Shapiro-Wilks que según Romero (2016) indica que se realiza a pruebas con menos 

de 50 muestras (p. 112), mientras la prueba de Kolmogorov-Smirnov donde el 

mismo Romero (2016) indica que es empleada cuando la muestra es mayor a 50 y 

solo es aplicada a variables cuantitativas. Asimismo, si p>0.05 se puede determinar 

que existe normalidad. (p. 105 -106) 

Entonces se puede concluir: 

 

  Si n > 50 -> Prueba Kolmogorov-Smirnov 

  Si n < 50 -> Prueba Shapiro-Wilks 

 

Para realizar las pruebas se usó el aplicativo estadístico SPSS v25, en el cual se 

introdujeron la información obtenida por medio del Pre-test y Post-test. Estos 

debieron cumplir los siguientes criterios: 

Si: 

  Sig. < 0.05 indica que la distribución no es normal 

Sig. ≥ 0.05 indica que la distribución es normal 

 

De forma similar, Almeyda (2020) detalla que la hipótesis estadística de forma 

tradicional es un objetivo que se encuentra pendiente por confirmación, también 

se detalla en la investigación para poder aclarar un hecho. (p. 35) 

Para esto se tiene lo siguiente: 
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Hipótesis Nula (Ho) que según Espinoza (2018) niega la conexión de las variables 

utilizadas en la hipótesis del estudio. (p. 133) 

 

 Ho: El sistema web basado en itil v3 no mejora la gestión de incidencias del 

área de soporte de JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Hipótesis Alternativa (H1 o Ha) que según Espinoza (2018) indica que son utilizadas 

cuando existe la precisión en el planteamiento de diferentes explicaciones que 

complementan la hipótesis general. (p. 133) 

 

 Ha: El sistema web basado en itil v3 mejora la gestión de incidencias del 

área de soporte de JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

De similar manera para las hipótesis específicas se tiene: 

 

Hipótesis específica 1: El sistema web basado en itil v3 aumenta la tasa de 

resolución a la primera llamada de la gestión de incidencias del área de soporte de 

la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

TRPLa: Tasa de resolución a la primera llamada anterior a la implementación del 
sistema web. 
 

TRPLd: Tasa de resolución a la primera llamada posterior a la implementación del 
sistema web. 
 

Ho: El sistema web basado en itil v3 no incrementa la tasa de resolución a la primera 

llamada de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales S.A.C. 
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Ho: TRPLa ≥ TRPLd 

 

Ha: El sistema web basado en itil v3 incrementa la tasa de resolución a la primera 

llamada de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Ha: TRPLa < TRPLd 

 

Hipótesis específica 2: El sistema web basado en itil v3 disminuye en la tasa de 

reapertura de incidencias de la gestión de incidencias del área de soporte de la 

empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

TRIa: Tasa de reapertura de incidencias anterior a la implementación del sistema 
web. 
 

TRId: Tasa de reapertura de incidencias posterior a la implementación del sistema 
web. 
 

Ho: El sistema web basado en itil v3 no disminuye en la tasa de reapertura de 

incidencias de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Ho: TRIa ≤ TRILd 

 

Ha: El sistema web basado en itil v3 disminuye en la tasa de reapertura de 

incidencias de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Ha: TRIa > TRILd 
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Asimismo, con respecto al nivel de significancia, Hernandez y Mendoza (2018) 

indican que es el porcentaje en cual puede ocurrir un acierto o una equivocación 

para un resultado estadístico. Para el nivel de significancia 0.05, se tiene un 

porcentaje de 95% para la posibilidad de acierto mientras que el 5% restante se 

mostrará en contra de la primera posibilidad, para detallarlas en términos de 

probabilidad se tendría un 0.95 y 0.05 respectivamente. (p. 341 - 342) 

 

Para esto, la formulación de la prueba estadística seria:  

Figura 13 Fórmula T Student 

    

Fuente: Hernández y Mendoza, 2018, p. 198 

 

Hernández y Mendoza (2018) señalan que la prueba t consiste en la repartición de 

la muestra o población con desigualdad de promedio evidente como el reparto t de 

Student que se determina por medio de los grados de libertad, estos forman la 

cantidad de procedimientos donde los datos cambian de forma libre. (p. 356) 

 

En la Figura 14, se detalla el t Student: 
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Figura 14 T Student 

 

Fuente: Casas, Sánchez y Cortiñas, 2018, p. 198 

 

Señalando la Figura 14, se muestra que el área de aceptación está entre  y 

. De esta forma, el área crítica está pasando los límites del área de aceptación. 

3.7 Aspectos éticos 

 

Se realizó la investigación considerando los lineamientos presentados por la 

universidad César Vallejo de la sede Lima Norte, con esto se llegó a representar 

las políticas de investigación de la universidad. 

 

En el transcurso de la investigación la información relevante fue libre de alteración, 

copias o modificaciones, de tal manera la recolección de la información estuvo 

ligada a las políticas de transparencia y validez de información. 

 

Por consiguiente, los participantes realizaron la investigación, sin ningún tipo de 

discriminación y respetando sus opiniones, la documentación utilizada en la 

investigación fue solicitada cumpliendo los plazos de la entidad. 
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IV. RESULTADOS 
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Descripción 

El estudio estuvo dividido en 2 fases para poder determinar la hipótesis conforme 

al diseño Pre-Experimiental. La primera fase abarcó el uso de la prueba pre-test, 

donde se midió los indicadores anteriormente a la implementación del sistema web 

propuesto, luego se realizó la prueba post-test con la finalidad de medir los 

indicadores posteriormente a la implementación del sistema web. Otorgando la 

facilidad de comparación de los datos encontrados en cada fase del estudio. 

Los datos obtenidos se analizaron por medio del software estadístico SPSS Statics 

V.25, con el objetivo de encontrar la prueba de normalidad, basado en el tamaño 

de la muestra y encontrar si las hipótesis planteadas son correctas o en caso 

contrario falsas. 

 

Análisis Descriptivo 

En la investigación se usó un sistema web para poder medir la tasa de resolución 

a la primera llamada y la tasa de re-apertura de incidencias; para esto se aplicó las 

dos fases descritas anteriormente, comenzando con la prueba pre-test con el 

objetivo de poder verificar el estado inicial de los indicadores. Luego se realizará la 

prueba post-test, siendo empleado luego de la implementación del sistema web, 

con el objetivo de conocer la influencia que tuvo dicho software en los indicadores 

tasa de resolución a la primera llamada y la tasa de re-apertura de incidencias. 

Luego del uso del software mencionado anteriormente se obtuvieron los resultados 

descriptivos que son señalados en las Tabla 8 y Tabla 9.  

 

Indicador: Tasa de resolución a la primera llamada 

Para nuestro primer indicador tasa de resolución a la primera llamada el cual 

podemos observar en la Tabla 8. 
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Tabla 8 Análisis Descriptivo Indicador Tasa de resolución a la primera llamada 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Para la tasa de resolución a la primera llamada, el valor demostrado por medio 

del Pre-Test es de 70.07 %, luego de la implementación del sistema web se obtuvo 

un 82.28% de la misma forma que se demuestra en la Figura 15, esto demuestra 

la diferencia del antes y después de la implementación del sistema web; de similar 

forma la tasa de resolución a la primera llamada mínima fue de 45.45% antes del 

sistema web y luego un 63.64% después de la implementación (ver Tabla 8). Para 

la desviación estándar, la variabilidad en el Pre-Test es de un 11.06%; mientras que 

para el Post-Test se obtuvo un 7.98% (ver Tabla 8). 

 

  



 

 

 

51 
 

Figura 15 Media Indicador Tasa de resolución a la primera llamada 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Indicador: Tasa de reapertura de incidencias 

Para nuestro segundo indicador tasa de re-apertura de incidencia el cual podemos 

observar en la Tabla 9. 

Tabla 9 Análisis Descriptivo Indicador Tasa de reapertura de incidencias 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para la tasa de reapertura de incidencias, el valor demostrado por medio del Pre-

Test es de 27.39 %, luego de la implementación del sistema web se obtuvo un 

12.31% de la misma forma que se demuestra en la Figura 16, esto demuestra la 

diferencia del antes y después de la implementación del sistema web; de similar 
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forma la tasa de re-apertura de incidencias mínima fue de 12.5% antes del 

sistema web y luego un 6.25% después de la implementación (ver Tabla 9). Para 

la desviación estándar, la variabilidad en el Pre-Test es de un 8.94%; mientras que 

para el Post-Test se obtuvo un 3.93%. 

 

Figura 16 Media Indicador Tasa de reapertura de incidencias 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Análisis Inferencial 

Prueba de Normalidad 

Lo siguiente realizado son las pruebas de normalidad para cada uno de los 

indicadores, tasa de resolución a la primera llamada y la tasa de re-apertura de 

incidencias por medio del método Shapiro-Wilk, ya que según Galindo (2020) nos 

dice que en el caso en donde la muestra sea muy reducida, ya sea menor a 50 

casos, realizaremos el uso de Shapiro-Wilk.  

La prueba fue realizada ingresando los datos encontrados de cada indicador al 

software SPSS V.25, con el nivel de confiabilidad de 95% y cumpliendo los 

siguientes límites definidos: 
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 Método para definir una distribución normal: 

Sig.≥ 0.05 cuenta con una distribución normal  

 

Sig. < 0.05 no cuenta con una distribución normal  

Dónde  

Sig: Valor-p o nivel crítico del contraste. 

 

Indicador: Tasa de resolución a la primera llamada 

La información del indicador tasa de resolución a la primera llamada fue 

analizado por medio de la prueba de normalidad, con el objetivo de verificar si posee 

una distribución normal, y con los datos obtenidos poder seleccionar la prueba de 

hipótesis. 

 

Tabla 10 Prueba de normalidad del Indicador Tasa de resolución a la primera 
llamada 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Como se demuestra en la Tabla 10, el valor del Pre-Test del indicador tasa de 

resolución a la primera llamada es de 0.694, siendo mayor al 0.05; por lo tanto, 

el indicador sigue una distribución normal. Siguiendo con el Post-Test donde se 

indica que el valor es 0.052 siendo mayor al 0.05; por lo tanto, el indicador sigue 

una distribución normal. Esto confirma que se cumple una distribución normal en 

ambas fases del estudio para el indicador tasa de resolución a la primera llamada 

que se verifica en la Figura 17 y Figura 18. 
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Figura 17 Pre-Test Indicador Tasa de resolución a la primera llamada 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 18 Post-Test Indicador Tasa de resolución a la primera llamada 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Indicador: Tasa de reapertura de incidencias 

Se siguió con la información del indicador tasa de reapertura de incidencias y fue 

analizado por medio de la prueba de normalidad, con el objetivo de verificar si posee 

una distribución normal, y con los datos obtenidos poder seleccionar la prueba de 

hipótesis. 

Tabla 11 Prueba de normalidad del Indicador Tasa de reapertura de incidencias 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Como se demuestra en la Tabla 11, el valor del Pre-Test del indicador tasa de 

reapertura de incidencias es de 0.222, siendo mayor al 0.05; por lo tanto, el 

indicador sigue una distribución normal. Siguiendo con el Post-Test donde se 

indica que el valor es 0.195 siendo mayor al 0.05; por lo tanto, el indicador sigue 

una distribución normal. Esto confirma que se cumple una distribución normal en 

ambas fases del estudio para el indicador tasa de reapertura de incidencias que 

se verifica en las Figura 19 y Figura 20. 

 

Figura 19 Pre-Test Indicador Tasa de reapertura de incidencias 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 20 Post-Test Indicador Tasa de reapertura de incidencias 

 

Fuente: Elaboración propia 

Prueba de Hipótesis 

Hipótesis de investigación 1:  

● H1:  El sistema web basado en itil v3 aumenta la tasa de resolución a la 

primera llamada de la gestión de incidencias del área de soporte de la 

empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

● Tasa de resolución a la primera llamada 

 

Hipótesis Estadística 

Definición de Variables:  

● TRPLa: Tasa de resolución a la primera llamada anterior a la 

implementación del sistema web. 

● TRPLd: Tasa de resolución a la primera llamada posterior a la 

implementación del sistema web. 



 

 

 

58 
 

 

● Ho: El sistema web basado en itil v3 no incrementa la tasa de resolución a 

la primera llamada de la gestión de incidencias del área de soporte de la 

empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Ho: TRPLa ≥ TRPLd 

 

● Ha: El sistema web basado en itil v3 incrementa la tasa de resolución a la 

primera llamada de la gestión de incidencias del área de soporte de la 

empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Ha: TRPLa < TRPLd 

 

En la Figura 21 la tasa de resolución a la primera llamada en su Pre-Test nos 

señala un 70.07 % y el Post-Test un 82.28%. 

 

Figura 21 Media Tasa de resolución a la primera llamada 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Con respecto a la Figura 21 se concluye que hubo un aumento en la tasa de 

resolución a la primera llamada, que se visualiza comprando las medias del Pre-

Test y Post-Test ya que aumenta de un 70.07% a un 82.28%. 

Y finalmente por medio de la prueba T-Student, empleado ya que la muestra cumple 

con poseer una distribución normal, se obtiene un T contraste de -4.738, el cual es 

visiblemente menor de -2.09. (Ver Tabla 12) 

 

Tabla 12 Prueba T-Student para tasa de resolución a la primera llamada 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Reemplazando en T: 

𝑇 = 𝐷 / (𝑆𝑑/√𝑛) 

𝑇 =  −12.20211 / (11.22525/√19) 

𝑇 =  −12.20211 / 2.57525 =  −4.738 
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Figura 22 Distribución T-Student 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Con respecto a la Figura 22 donde se muestra la distribución T-Student, el valor t 

obtenido en el estudio es de -4.738, ubicándose en la zona de rechazo de la 

hipótesis nula, validando la hipótesis alterna con el 95% de confianza. 

Adicionalmente, el valor T se encuentra dentro de la zona de rechazo ya que los 

valores de contraste son de t (2.09) y -t (-2.09) como se muestra en la Figura 23 e 

indicando que el sistema web basado en itil v3 aumenta la tasa de resolución a la 

primera llamada de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa JL 

Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
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Figura 23 Región de aceptación y rechazo de Hipótesis Nula del Indicador Tasa 
de resolución a la primera llamada 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Hipótesis de investigación 2:  

● H1:  El sistema web basado en itil v3 disminuye en la tasa de reapertura de 

incidencias de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa 

JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

● Tasa de reapertura de incidencias 

 

Hipótesis Estadística 

Definición de Variables:  

● TRIa: Tasa de reapertura de incidencias anterior a la implementación del 
sistema web. 
 

● TRId: Tasa de reapertura de incidencias posterior a la implementación del 
sistema web. 
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● Ho: El sistema web basado en itil v3 no disminuye en la tasa de reapertura 

de incidencias de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa 

JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Ho: TRIa ≤ TRILd 

 

● Ha: El sistema web basado en itil v3 disminuye en la tasa de reapertura de 

incidencias de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa 

JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 

 

Ha: TRIa > TRILd 

 

En la Figura 24 la tasa de reapertura de incidencias en su Pre-Test nos señala 

un 27.39% y el Post-Test un 12.31%. 

 

Figura 24 Media Tasa de reapertura de incidencias 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Con respecto a la Figura 24 se concluye que hubo un aumento en la tasa de 

reapertura de incidencias, que se visualiza comprando las medias del Pre-Test y 

Post-Test ya que aumenta de un 27.39% a un 12.31%. 

Y finalmente por medio de la prueba T-Student, empleado ya que la muestra cumple 

con poseer una distribución normal, se obtiene un T contraste de 6.164, el cual es 

visiblemente mayor de 2.09. (Ver Tabla 13) 

 

Tabla 13 Prueba T-Student para Tasa de reapertura de incidencias 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Reemplazando en T: 

𝑇 = 𝐷 / (𝑆𝑑/√𝑛) 

𝑇 =  15.08368 / (10.66636/√19) 

𝑇 =  15.08368 / 46.49359 =  6.16407 
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Figura 25 Distribución T-Student 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Con respecto a la Figura 25 donde se muestra la distribución T-Student, el valor t 

obtenido en el estudio es de 6.16407, ubicándose en la zona de rechazo de la 

hipótesis nula, validando la hipótesis alterna con el 95% de confianza. 

Adicionalmente, el valor T se encuentra dentro de la zona de rechazo ya que los 

valores de contraste son de t (2.09) y -t (-2.09) como se muestra en la Figura 26 e 

indicando que el sistema web basado en itil v3 aumenta la tasa de resolución a la 

primera llamada de la gestión de incidencias del área de soporte de la empresa JL 

Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
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Figura 26 Región de aceptación y rechazo de Hipótesis Nula del Indicador Tasa 
de reapertura de incidencias 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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V. DISCUSIÓN  
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En el presente estudio, por medio de los análisis estadísticos realizados se 

determinó que el Sistema web obtuvo un aumento con respecto a la tasa de 

resolución a la primera llamada de la gestión de incidencias pasando de un 70.07% 

a un 82.28%, demostrando un aumento de 12.21% 

 

De forma similar, Sandoval Viviani en su estudio “Sistema web para la gestión de 

incidencias en la institución educativa Innovaschools sede Los Olivos”, se obtuvo 

una conclusión que un sistema web incrementa las incidencias resueltas en el 

primer nivel ya que pasó de un 70.10% a un 90.05%, mostrando una mejora de 

19.95%. 

 

Así mismo, Llontop Espinoza en su estudio “Sistema web basado en el Framework 

Codeigniter para el proceso de control de incidencias en la Municipalidad de Breña”, 

demostró que un sistema web aumenta las incidencias resueltas en la primera línea 

de soporte ya que tenía un 58.46% antes del sistema y pasando a un 85.07%, 

mostrando un aumento de 26.61%. 

 

Adicionalmente, se mostró que el Sistema Web disminuyó la tasa de reapertura de 

incidencias de la gestión de incidencias pasando de 27.39% a un 12.31%, 

mostrando una disminución de 15.08%. 

  

Igualmente, Torrejón Zacarías en su investigación “Sistema web para el proceso de 

control de incidencias en la empresa Europe Latina Business S.A. en Lima”, 

demostró en su conclusión que el Sistema Web disminuye el porcentaje de 

reincidencias pasó de ser un 41.92% antes de la implementación a un 19.69% luego 

del Sistema Web, mostrando una disminución de 22.23%. 

 

De forma similar, Ocrospoma Blas y Romero Ruiz en su estudio “Sistema web para 

el proceso de incidencias en la empresa RR&C Grupo Tecnológico S.A.C.”, se 
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demostró que un Sistema Web disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas 

pasando de ser un 16.80% a un 8.35%, mostrando una disminución de 8.45%. 

 

Finalmente, de los resultados encontrados se puede concluir que un Sistema Web 

mejora la gestión de incidencias del Área de Soporte de la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales S.A.C.  
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VI. CONCLUSIÓN  
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En la siguiente tesis se obtuvieron conclusiones que son presentadas a 

continuación: 

 

PRIMERO: Se concluye que por medio de un Sistema Web se aumentó la tasa de 

resolución a la primera llamada en un 12.21%, ya que se tenía originalmente un 

70.07% y luego un 82.28%. Por medio de esto se demuestra que el Sistema Web 

aumentó la tasa de resolución a la primera llamada en la gestión de incidencias del 

Área de Soporte. 

 

SEGUNDO: Se concluye que por medio de un Sistema Web disminuyó la tasa de 

reapertura de incidencias en 15.08%, ya que se tenía originalmente un 27.39% y 

luego un 12.31%. Por medio de esto se demuestra que el Sistema Web disminuyó 

la tasa de reapertura de incidencias en la gestión de incidencias del Área de 

Soporte. 

 

TERCERO: Se concluye que por medio de un Sistema Web se mejoró la Gestión 

de Incidencias del Área de Soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales 

S.A.C., alcanzando los objetivos planteados en el presente estudio.  
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VII. RECOMENDACIÓN  
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En el presente capítulo se indicará recomendaciones para la empresa, las cuales 

son: 

● Actualización de los equipos computacionales de las áreas de la empresa 

para un mejor acceso al sistema web implementado. 

● Contratación de más personal para el correcto control de las incidencias de 

los clientes. 

● Mejorar los procesos de la empresa empleando buenas prácticas 

actualizadas ya que garantizan un mejor manejo de los recursos e 

infraestructura de las empresas. 

● Empleo de sistemas web para las distintas áreas de la empresa ya que 

brinda una mejor administración de las actividades de la entidad. 

● Creación de área de desarrollo e implementación de software informáticos 

con el fin de poder brindar facilidades y controles a los usuarios de la 

empresa. 

● Actualizar el sistema web con nuevos módulos para integrar los procesos de 

otras áreas y tener toda la información de la empresa de forma centralizada. 

● Crear grupos de trabajo con gran dinámica y apoyo mutuo. creativos y 

responsables para una mejor acción grupal frente a distintos escenarios.
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Anexos 1 Matriz de Consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

Principal General General Independiente  Enfoque de 

investigación: 

Cuantitativa 

 

Tipo de 

Investigación: 

Aplicada 

 

Diseño de 

Investigación: 

Experimental - 

Pre experimental 

 

Escala: 

Razón 

Pa: ¿En qué medida 

influye un sistema web 

basado en itil v3 para 

la gestión de 

incidencias del área de 

soporte de la empresa 

JL Soft Soluciones 

Integrales S.A.C.? 

Oa: Determinar la 

influencia de un 

sistema web basado 

en itil v3 para la 

gestión de incidencias 

del área de soporte de 

JL Soft Soluciones 

Integrales S.A.C. 

Ha: El sistema web 

basado en itil v3 

mejora la gestión 

de incidencias del 

área de soporte de 

JL Soft Soluciones 

Integrales S.A.C. 

X1= Sistema 

Web basado en 

Itil V3 

Secundario Específicos Específicas Dependiente 

P1: ¿En qué medida 

un sistema web 

basado en itil v3 

influye en la tasa de 

resolución a la primera 

O1: Determinar la 

influencia de un 

sistema web basado 

en itil v3 en la tasa de 

resolución a la 

H1: El sistema web 

basado en itil v3 

incrementa la tasa 

de resolución a la 

primera llamada de 

Y1= Gestión de 

Incidencias 

Escalado de la 

incidencia 

Tasa de 

resolución a la 

primera llamada 

(TRPL) 
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llamada para la 

gestión de incidencias 

del área de soporte de 

la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales 

S.A.C.? 

primera llamada de la 

gestión de incidencias 

del área de soporte de 

la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales 

S.A.C. 

la gestión de 

incidencias del 

área de soporte de 

la empresa JL Soft 

Soluciones 

Integrales S.A.C. 

P2: ¿En qué medida 

un sistema web 

basado en itil v3 

influye en la tasa de 

reapertura de 

incidencias para la 

gestión de incidencias 

del área de soporte de 

la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales 

S.A.C.? 

O2: Determinar la 

influencia de un 

sistema web basado 

en itil v3 en la tasa de 

reapertura de 

incidencias de la 

gestión de incidencias 

del área de soporte de 

la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales 

S.A.C. 

H2: El sistema web 

basado en itil v3 

disminuye en la 

tasa de reapertura 

de incidencias de 

la gestión de 

incidencias del 

área de soporte de 

la empresa JL Soft 

Soluciones 

Integrales S.A.C. 

Cierre de la 

incidencia 

Tasa de 

reapertura de 

incidencias (TRI) 
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Anexos 2 Carta aceptación de Proyecto 
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Anexos 5 Confiabilidad de instrumentos de evaluación de indicadores 

Indicador 1 Tasa de resolución a la primera llamada  

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Indicador 2 Tasa de reapertura de incidencias  

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexos 6 Ficha de Registro Indicador 1 (Test)
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Anexos 7 Ficha de Registro Indicador 1 (Re-Test)
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Anexos 8 Ficha de Registro Indicador 2 (Test)
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Anexos 9 Ficha de Registro Indicador 2 (Re-Test) 
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Anexos 10 Evaluación de Expertos (Metodología)
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Anexos 11 Tablas de Evaluación de Instrumentos
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Anexos 12 Ficha de Registro Indicador 1 (Pre-Test)
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Anexos 13 Ficha de Registro Indicador 2 (Pre-Test) 
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Anexos 14 Ficha de Registro Indicador 1 (Post-Test) 
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Anexos 15 Ficha de Registro Indicador 2 (Post-Test) 
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Anexos 16 Acta de Implementación 
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1. Introducción 

a. Propósito de este documento 

El fin del presente documento es describir el desarrollo del software 

Sistema Web basado en ITIL v3 para la gestión de incidencias del área 

de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. por 

medio de la metodología de trabajo Scrum. 

 

Se escogió la metodología SCRUM, ya que es una metodología ágil muy 

popular y lo demuestra por medio del desarrollo de entregables 

generados de forma iterativa e incremental, los periodos de trabajo que 

generan estos entregables tienen un lapso de 1 a 2 semanas y son 

denominadas “Sprint” ya que su objetivo es el control y planificación de 

proyectos que serán sometidos a cambios en medio del desarrollo de 

las iteraciones realizadas. 

 

Las ventajas de la metodología son: 

● Cumple con las expectativas del cliente 

● Adaptable a los cambios 

● Gran calidad de software desarrollado 

● Estimación de tiempos 

● Control de riesgos 

 

b. Alcance 

Basados con lo considerado en el objetivo específico, el proyecto debe 

alcanzar los siguientes objetivos: 

● Elaborar un sistema donde los usuarios puedan registrar las 

incidencias reportadas. 

● Se debe generar reportes de incidencias y clientes. 

● Se debe poder reabrir o escalar una incidencia a otro nivel. 

● La solución debe poder agilizar el control de las incidencias 

presentadas. 

 

2. Descripción General de la Metodología 

2.1 Fundamentación 

En el presente documento se demuestra las ventajas del uso de la 

metodología SCRUM para el desarrollo del Software: 
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● Sistema Modular: Esta propiedad permite hacer cambios en las 

capas del aplicativo sin afectar a las demás, el cual tenemos de 

ejemplo el cambio de la estructura de la vista, colores, estilos y 

la lógica no cambiará siguiendo trabajando normalmente, por 

esta razón se seguirá usando para la implementación del sistema 

web para la gestión de incidencias de JL Soft Soluciones 

Integrales. 

● Entregas Frecuentes: Después de una reunión el producto 

owner genera solicitudes de cambios las cuales ayudarán a tener 

una mejora continua en el desarrollo del aplicativo. 

● Inestabilidad de requisitos:  Después de las reuniones y de 

haber obtenido una mejora continua en el desarrollo del aplicativo 

gracias a la metodología es posible ver nuevos requisitos. 

2. Persona y Roles del Proyecto 

Tabla Scrum 1 Persona y Roles 

Rol Nombre 

Product Owner Jackeline Rodriguez Cachay 

Team Member ● Jordano José Espinoza 

Rodriguez (Analista 

programador web) 

● Emiliano Alberto Jeri Arroyo 

(Analista programador) 

● Roberto Carlos Rodriguez 

Garrafa (Asistente en 

programación) 

Scrum Master Irvin Segundo Heredia Heredia 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum 2 Personas Implicadas 

ROL IMPLICADOS  

Scrum Master  Irvin Segundo Heredia Heredia 

Team Member Equipo de desarrollo 

Product Owner Jackeline Rodriguez Cachay 

Fuente: Elaboración propia 

 

4. Planeamiento del Producto 

 

 4.1 Historias de usuario  

Según Yap Kee Chong (2016) nos dice en su libro Scrum- ¡Guía definitiva de prácticas 

ágiles esenciales de Scrum!, los artefactos básicos en el ciclo de desarrollo de scrum 

son las historias de de usuarios: como se establecen requisitos en la metodología 

scrum de la definición de componentes y la de la entrega del incremento de productos 

inviables para los sprints en los entregables. (p. 54) 

 

5. Entregable por fases 

 

 5.1 Declaración de la visión del proyecto  

La razón de este documento es de reunir, evaluar y mostrar los lineamientos de alto 

nivel que normalizan el desarrollo del software para la optimizar la gestión de 

incidencias en la empresa JL Soft Soluciones Integrales. 

 

5.1.1 Oportunidad de negocio  

De Acuerdo al modelo presentado dice que la gestión de incidencias mostrará un 

adecuado proceso de gestión de incidencias basándose en los pasos trazados por 

ITIL 
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El sistema web desarrollado en esta investigación consistirá  en qué el sistema 

registre incidencias para luego ser atendidas por los usuarios que tendrán el rol de 

atención al cliente y técnico. Teniendo en cuenta, que el sistema generará reportes 

del total de incidencias.  

 

Tabla Scrum 3 Declaración del problema 

El problema  El manejo de incidencias se realiza 

por medio de una hoja de cálculo y 

anotaciones donde el cliente explica 

el estado de su situación y el estado 

del soporte, generando malas 

coordinaciones a la hora de atender 

un incidente causando retraso en la 

atención de incidencias.   

Afecta Jefe de soporte, técnicos y atención 

al cliente. 

El impacto del problema es  El área de soporte técnico no tiene 

una anotación de los incidentes, 

provocando que no se pueda generar 

reporte de cuantos incidentes han 

sido atendidos o no.  

Una solución con éxito debería ser  tener un mejoramiento con respecto a 

la atención de las incidencias sería la 

aplicación del sistema web para la 

gestión de incidencias en la empresa 

JL Soft Soluciones Integrales esto 

permitirá tener una mejor atención y 

orden a la hora de atender 

incidencias. 

Fuente: elaboración propia 
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5.1.2 Posicionamiento del proyecto 

Tabla Scrum 4 Posicionamiento del producto 

Para  Gerencia General 

Quienes  Van a medir las incidencias por medio de indicadores 

establecidos en la empresa JL Soft Soluciones 

Integrales.  

El (nombre 

producto) 

Sistema web para la gestión de incidencias en la 

empresa JL Soft Soluciones Integrales.  

Que va llevar un registro de todas las incidencias, 

siguiendo criterios que son: identificador del 

problema, escalamiento de investigación, diagnóstico 

inicial, registro de clasificación, análisis, resolución, 

cierre de incidencias.  

Diferente a El sistema actual, es una hoja de cálculo de excel 

para registrar incidencias. 

Nuestro producto Sistema web basado en ITIL v3 para la gestión de 

incidencias del área de soporte de la empresa JL Soft 

Soluciones Integrales S.A.C. 

Fuente: Elaboración Propia 
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5.2 Acta de Constitución
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5.3 Plan de Colaboración (Sprint) 

Según SBOK (2017), indica que Scrum usa equipos adaptativos. que se 

organizan constantemente y dividiendo sus labores en ciclos de trabajo cortos 

llamados Sprint. Estos Sprint tienen una duración aproximada de entre una a 

seis semanas donde el Equipo Scrum se enfoca en la creación de Entregables 

que darán incremento al Software en Desarrollo (p. 2) 

PLAN DE COLABORACIÓN DEL TRABAJO DEL SPRINT 
 

Tabla Scrum 5 Plan colaboración sprint 1 

NOMBRE DEL PROYECTO SPRINT 

NÚMERO 

Sistema Web basado en ITIL v3 para la gestión de incidencias del 

área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
1 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 1 Plan de colaboración del sprint 1 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla Scrum 6 Plan colaboración sprint 2 

NOMBRE DEL PROYECTO SPRINT 

NÚMERO 

Sistema Web basado en ITIL v3 para la gestión de incidencias del 

área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
2 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 2 Plan de Colaboración del Sprint 2 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla Scrum 7 Plan colaboración sprint 3 

NOMBRE DEL PROYECTO SPRINT 

NÚMERO 

Sistema Web basado en ITIL v3 para la gestión de incidencias del 

área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
3 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 3 Plan de colaboración del sprint 3 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla Scrum 8 Plan colaboración sprint 4 

NOMBRE DEL PROYECTO SPRINT 

NÚMERO 

Sistema Web basado en ITIL v3 para la gestión de incidencias del 

área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
4 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 4 Plan de colaboración del sprint 4 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

5.4 Descripción de usuarios involucrados 

Tabla Scrum 9 Descripción de usuarios involucrados 

INFORMACIÓN DE 

IDENTIFICACIÓN 

INFORMACIÓN DE EVALUACIÓN 

NOMBR

E 

EMPRES

A Y 

PUESTO 

ROL EN EL 

PROYECTO 

INFORMACIÓN 

DE CONTACTO 

EXPECTA

TIVAS 

INICIALES 

INFLU

ENCIA 

Jordano 

José 

Espinoza 

Rodrigue

z 

JL Soft 

Solucion

es 

Integrale

s S.A.C - 

Soporte 

Técnico 

Atención de 

las 

incidencias 

946 247 749 - 

jespinoza@jlsoft

soluciones.com.

pe 

Que apoye 

el control 

de 

incidencias 

Fuerte 
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Roberto 

Carlos 

Rodrigue

z Garrafa 

JL Soft 

Solucion

es 

Integrale

s S.A.C - 

Soporte 

Técnico 

Atención de 

las 

incidencias 

946 247 592 - 

rrodriguez@jlsof

tsoluciones.com

.pe 

 

Que se 

caiga el 

sistema 

web 

Fuerte 

Jackeline 

Rodrigue

z Cachay 

JL Soft 

Solucion

es 

Integrale

s S.A.C - 

Gerente 

Administr

ativo 

Product 

Owner - 

Toma de 

decisiones 

975 608 746 -  

jrodriguez@jlsof

tsoluciones.com

.pe 

 

Que los 

reportes 

fallen 

cuando se 

soliciten 

Fuerte 

Usuarios 

de otras 

áreas 

JL Soft 

Solucion

es 

Integrale

s S.A.C 

Apoyan al 

control de 

incidencias 

 Que se 

caiga el 

sistema 

web 

Media 

Fuente: Elaboración Propia  

5.5 Riesgos  

Tabla Scrum 10 Riesgo 01 

NOMBRE DEL PROYECTO CÓDIGO DEL 

RIESGO 

Sistema Web basado en ITIL v3 para la gestión de incidencias del 

área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
RG1 

 

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO 

DESCRIPCIÓN DEL RIESGO 

 
Detallar el riesgo identificación del 

El Scrum Master puede renunciar o ya no ponerse 

en contacto con el equipo. 
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proyecto 

CAUSA RAÍZ 

 
Detallar causas que ocasionan el riesgo 

Se ocasiona por no realizar o demorar el pago al 

Scrum master 

 

 

 

EVALUACIÓN DE RIESGO 

ESTIMACIÓN DE 

PROBABILIDAD 

ESTIMACIÓN DE 

IMPACTO 

PROBABILIDAD 

POR IMPACTO 

TIPO DE 

RIESGO 

Moderada 

0.5 

Alto 

0.4 
0.2 Moderado 

Fuente: Elaboración Propia  

 

Matriz de 

Probabilidad e 

Impacto 

Impacto 

Muy 

Bajo 

0.05 

Bajo 

0.1 

Moderado 

0.2 

Alto 

0.4 

Muy Alto 

0.8 

Probabi

lidad 

Muy Alta 

0.9 
0.045 0.09 0.18 0.36 0.72 

Alta 

0.7 
0.035 0.07 0.14 0.28 0.56 

Moderada 

0.5 
0.025 0.05 0.1 0.2 0.4 

Baja 

0.3 
0.015 0.03 0.06 0.12 0.24 

Muy Baja 

0.1 
0.005 0.01 0.02 0.04 0.08 

Riesgo Bajo ----- Riesgo Moderado ---- Riesgo Alto 
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Tabla Scrum 11 Riesgo 02 

NOMBRE DEL PROYECTO CÓDIGO DEL 

RIESGO 

Sistema Web basado en ITIL v3 para la gestión de incidencias del 

área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
RG2 

 

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO 

DESCRIPCIÓN DEL RIESGO 

 
Detallar el riesgo identificación del 

proyecto 

Cambio de Gerente Administrativo 

CAUSA RAÍZ 

 
Detallar causas que ocasionan el riesgo 

Se realiza el cambio del Gerente Administrativo 

por no realizar sus deberes o porque cambió de 

empresa. 

 

EVALUACIÓN DE RIESGO 

ESTIMACIÓN DE 

PROBABILIDAD 

ESTIMACIÓN DE 

IMPACTO 

PROBABILIDAD 

POR IMPACTO 

TIPO DE RIESGO 

Baja 

0.2 

Muy Bajo 

0.05 
0.015 Bajo 

Fuente: Elaboración Propia  

 

Matriz de 

Probabilidad e 

Impacto 

Impacto 

Muy 

Bajo 

0.05 

Bajo 

0.1 

Moderado 

0.2 

Alto 

0.4 

Muy Alto 

0.8 

Probabi

lidad 

Muy Alta 

0.9 
0.045 0.09 0.18 0.36 0.72 
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Alta 

0.7 
0.035 0.07 0.14 0.28 0.56 

Moderada 

0.5 
0.025 0.05 0.1 0.2 0.4 

Baja 

0.3 
0.015 0.03 0.06 0.12 0.24 

Muy Baja 

0.1 
0.005 0.01 0.02 0.04 0.08 

Riesgo Bajo ----- Riesgo Moderado ---- Riesgo Alto 

 

Tabla Scrum 12 Riesgo 03 

NOMBRE DEL PROYECTO CÓDIGO DEL 

RIESGO 

Sistema Web basado en ITIL v3 para la gestión de incidencias del 

área de soporte de la empresa JL Soft Soluciones Integrales S.A.C. 
RG3 

 

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO 

DESCRIPCIÓN DEL RIESGO 

 
Detallar el riesgo identificación del 

proyecto 

Demora en la adquisición del hosting por parte del 

área de finanzas 

CAUSA RAÍZ 

 
Detallar causas que ocasionan el riesgo 

Costos del hosting por parte de proveedores, 

retrasan la implementación del sistema web 

 

EVALUACIÓN DE RIESGO 

ESTIMACIÓN DE 

PROBABILIDAD 

ESTIMACIÓN DE 

IMPACTO 

PROBABILIDAD 

POR IMPACTO 

TIPO DE 

RIESGO 

Moderada Alto 0.2 Moderado 
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0.5 0.4 

Fuente: Elaboración Propia  

 

Matriz de 

Probabilidad e 

Impacto 

Impacto 

Muy 

Bajo 

0.05 

Bajo 

0.1 

Moderado 

0.2 

Alto 

0.4 

Muy Alto 

0.8 

Probabi

lidad 

Muy Alta 

0.9 
0.045 0.09 0.18 0.36 0.72 

Alta 

0.7 
0.035 0.07 0.14 0.28 0.56 

Moderada 

0.5 
0.025 0.05 0.1 0.2 0.4 

Baja 

0.3 
0.015 0.03 0.06 0.12 0.24 

Muy Baja 

0.1 
0.005 0.01 0.02 0.04 0.08 

Riesgo Bajo ----- Riesgo Moderado ---- Riesgo Alto 

 

5.5.1 Plan de respuesta a los riesgos 

RG1: El Scrum Master puede renunciar o ya no ponerse en contacto 

con el equipo. 

La causa raíz: Se ocasiona por no realizar o demorar el pago al Scrum 

master 

Plan de respuesta 

● Informar al Scrum Master la importancia de su papel en el 

proyecto. 
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● Realizar acuerdo formal indicando las fechas de sus pagos y la 

puntualidad en estos. 

 

RG2: Cambio de Gerente Administrativo 

La causa raíz: Se realiza el cambio del Gerente Administrativo por no 

realizar sus deberes o porque cambió de empresa. 

Plan de respuesta 

● Simplificar las actividades del Gerente con respecto del proyecto 

actual, para que pueda dedicarse a sus deberes. 

 

RG3: Demora en la adquisición del hosting por parte del área de 

finanzas 

La causa raíz: Costos del hosting por parte de proveedores, retrasan la 

implementación del sistema web 

Plan de respuesta 

● Buscar proveedores adicionales a la lista de la empresa. 

● Brindar un informe con respecto a las cualidades mínimas del 

hosting para el funcionamiento del sistema web, logrando que el 

gasto sea el menor posible.
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5.5.2 Modelo Base de Datos 
 
 5.5.2.1 Modelo Lógico 
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 5.5.2.2 Modelo Físico 
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5.6 Criterio de terminado 
Figura Scrum 5 Criterio terminado sprint 1
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Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 6 Criterio terminado Sprint 2 

 

Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 7 Criterio terminado Sprint 3 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 8 Criterio terminado Sprint 4
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Fuente: Elaboración Propia
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5.7 Historias de usuarios 

Tabla Scrum 13 Ingreso al sistema 

Historia de usuario 

Número: 1 Usuario: Todos 

Nombre Historia: Ingreso al sistema Estimación: 3 

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: bajo 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El usuario debe de acceder al sistema por medio de una interfaz 

de inicio de sesión por el cual debe identificarse con un id y una contraseña 

Observación:  

● Si en caso de ingresar la id o contraseña equivocada no permitirá el 
acceso al sistema y el sistema debe mostrar un mensaje indicando 
"Usuario y/o contraseña incorrecta(s)". 

Fuente: Elaboración propia   

 

Tabla Scrum 14 Mantenimiento de usuarios 

Historia de usuario  

Número: 2 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Mantenimiento de 

usuarios 

Estimación: 3 

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Baja 

Programador responsable: Equipo Scrum  

Descripción: El sistema debe de contar con un módulo el cual permita dar 

mantenimiento a los usuarios para el cual abordará las funciones registrar, 

modificar, dar de alta y consultar los usuarios. Los usuarios registrados 

deben poseer rol de usuario, nombre de usuario, email. contraseña, teléfono, 

DNI y fecha de nacimiento. 

Observación: 

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

● En caso de modificar información de forma incorrecta y/o faltante el 
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sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia   

 

Tabla Scrum 15 Detalle de usuarios 

Historia de usuario  

Número: 3 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Detalle de usuarios  Estimación: 3 

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe permitir visualizar los detalles de los usuarios 

registrados en el sistema. 

Observación:  

● El acceso a este módulo solo lo tendrá el administrador. 
● En caso se ingrese información de forma incorrecta y/o faltante el 

sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia   

  

Tabla Scrum 16 Mantenimiento de producto 

Historia de usuario  

Número: 4 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Mantenimiento de 

producto 

Estimación: 3 

Prioridad en negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Medio 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe de contar con un módulo el cual permita dar 

mantenimiento a los usuarios para el cual abordará las funciones registrar, 

modificar, dar de alta y consultar los productos. Los productos registrados 

deben poseer nombre de producto, categoría y subcategoría. 



 

 

 

145 
 

Observación:  

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

● En caso se modificar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia   

 

Tabla Scrum 17 Mantenimiento de servicio 

Historia de usuario  

Número: 5 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Mantenimiento de 

servicio 

Estimación: 3 

Prioridad en negocio: Medio  Riesgo en desarrollo: Medio  

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe de contar con un módulo el cual permita dar 

mantenimiento a los usuarios para el cual abordará las funciones registrar, 

modificar, dar de alta y consultar los servicios. Los servicios deben contar con 

nombre de servicio y categoría. 

Observación: 

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

● En caso se modificar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia  

 

Tabla Scrum 18 Mantenimiento de clientes 

Historia de usuario  

Número: 6 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Mantenimiento de 

clientes  

Estimación: 5 

Prioridad en negocio: Alto Riesgo en desarrollo: Medio 
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Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe de contar con un módulo el cual permita dar 

mantenimiento a los usuarios para el cual abordará las funciones registrar, 

modificar, dar de alta y consultar los clientes. Los clientes registrados deben 

tener algún tipo de documento, número de documento, razón social, teléfono, 

correo y contacto. 

Observación: 

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

● En caso se modificar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante” 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla Scrum 19 Detalle de clientes 

Historia de usuario  

Número: 7 Usuario: Administrador y Atención al 

Cliente 

Nombre Historia: Detalle de clientes Estimación: 4 

Prioridad en negocio: Alto Riesgo en desarrollo: Medio 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe permitir visualizar los detalles de los clientes 

registrados en el sistema. 

Observación: 

● El acceso a este módulo solo lo tendrá el administrador y atención al 
cliente. 

● En caso se ingrese información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla Scrum 20 Mantenimiento de incidencia 

Historia de usuario  

Número: 8 Usuario: Administrador, Atención al 

cliente y Técnico 

Nombre Historia: Mantenimiento de 

incidencia 

Estimación: 5 

Prioridad en negocio: Alto Riesgo en desarrollo: Alto 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe de contar con un módulo el cual permita dar 

mantenimiento a los usuarios para el cual abordará las funciones registrar, 

modificar, dar de alta y consultar las incidencias. El sistema debe permitir al 

administrador, técnicos y atención al cliente ingresar nuevas incidencias el 

cual tendrá complejidad, prioridad, asunto, descripción, comentarios, fuente 

de registro, estado, fecha de solución, fecha de registro y fecha modificación. 

Observación: 

● En caso se modificar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla Scrum 21 Detalle de incidencias 

Historia de usuario  

Número: 9 Usuario: Administrador y Atención al 

cliente 

Nombre Historia: Detalle de 

incidencias 

Estimación: 5 

Prioridad en negocio: Alto Riesgo en desarrollo: Alto 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe permitir visualizar los detalles de las incidencias 

registradas en el sistema. 
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Observación: 

● En caso de ingresar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia  

 

Tabla Scrum 22 Mantenimiento de rol de usuarios 

Historia de usuario  

Número:  10 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Mantenimiento de 

rol de usuarios 

Estimación: 

Prioridad en negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Medio 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe de contar con un módulo el cual permita dar 

mantenimiento a los usuarios para el cual abordará las funciones registrar, 

modificar, dar de alta y consultar los roles de usuarios. 

Observación: 

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

● En caso se modificar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia   

 

Tabla Scrum 23 Detalle de rol de usuarios 

Historia de usuario  

Número:  11 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Detalle de rol de 

usuarios 

Estimación: 1 

Prioridad en negocio: Bajo Riesgo en desarrollo: Bajo 

Programador responsable: Equipo scrum 
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Descripción: El sistema debe permitir visualizar los detalles de los roles 

registrados en el sistema. 

Observación: 

● En caso de ingresar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia   

 

Tabla Scrum 24 Mantenimiento de encuesta 

Historia de usuario  

Número:  12 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Mantenimiento de 

encuesta 

Estimación: 2 

Prioridad en negocio: Bajo Riesgo en desarrollo: Bajo 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe de contar con un módulo el cual permita dar 

mantenimiento a la encuesta registrados para lo cual abordará la función de 

modificar de estas mismas. 

Observación: 

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

● En caso se modificar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia   

 

Tabla Scrum 25 Detalle de contrato 

Historia de usuario  

Número:  13 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Detalle de contrato Estimación: 4 

Prioridad en negocio: Alto Riesgo en desarrollo: Medio 
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Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe permitir visualizar los detalles de los contratos 

registrados en el sistema. 

Observación: 

● En caso de ingresar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia   

 

Tabla Scrum 26 Mantenimiento de contrato 

Historia de usuario  

Número: 14 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Mantenimiento de 

contrato 

Estimación: 3 

Prioridad en negocio: Bajo Riesgo en desarrollo: Bajo 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe de contar con un módulo el cual permita dar 

mantenimiento a los usuarios para el cual abordará las funciones registrar, 

modificar, dar de alta y consultar los contratos. El sistema debe permitir al 

administrador registrar un nuevo contrato el cual tendrá fecha de 

contratación, fecha de finalización, condición y estado. 

Observación: 

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

● En caso se modificar información de forma incorrecta y/o faltante el 
sistema debe mostrar el siguiente mensaje “información incorrecta y/o 
faltante”. 

Fuente: Elaboración propia   

 

Tabla Scrum 27 Almacenamiento de contratos 

Historia de usuario  

Número:  15 Usuario: Administrador 
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Nombre Historia: Almacenamiento de 

contratos  

Estimación: 2 

Prioridad en negocio: Bajo Riesgo en desarrollo: Bajo 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe permitir tener un historial de los contratos 

realizados antes de ser eliminados del sistema. 

Observación: 

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla Scrum 28 Almacenamiento de incidencias 

Historia de usuario  

Número:  16 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Almacenamiento de 

incidencias  

Estimación: 2 

Prioridad en negocio: Bajo Riesgo en desarrollo: Bajo 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe permitir tener un historial de los incidentes 

realizados antes de ser eliminados o reabiertos del sistema. 

Observación: 

● Solo se podrá acceder al módulo con el rol en el sistema de 
administrador. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla Scrum 29 Reporte de incidencias 

Historia de usuario  

Número: 17 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Reporte de 

incidencias  

Estimación: 3 
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Prioridad en negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Medio 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe realizar un reporte de las incidencias 

registradas previamente. 

Observación: 

● Los usuarios administradores y atención al cliente son los únicos que 
pueden acceder a realizar esta acción. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla Scrum 30 Reporte de contratos 

Historia de usuario  

Número: 18 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Reporte de contratos Estimación: 3 

Prioridad en negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Medio 

Programador responsable: Equipo scrum 

Descripción: El sistema debe realizar un reporte de los contratos registrados 

previamente. 

Observación: 

● Los usuarios administradores y atención al cliente son los únicos que 
pueden acceder a realizar esta acción. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

5.8 Product Backlog 

Tabla Scrum 31 Product Backlog 

N° TAREA PRIORIDAD T. 

ESTIMADO 

RESPONSABLE 

1 Ingreso al sistema Alta 3 días Equipo Scrum 

2 Mantenimiento de 

usuario 

Alta 3 días Equipo Scrum 
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3 Detalle de usuario Alta 3 días Equipo Scrum 

4 Mantenimiento de 

producto 

Alta 3 días Equipo Scrum 

5 Mantenimiento de 

servicio 

Medio 3 días Equipo Scrum 

6 Mantenimiento de 

cliente 

Alta 5 días Equipo Scrum 

7 Detalle de cliente Alta 4 días Equipo Scrum 

8 Mantenimiento de 

incidencia 

Alta 5 días Equipo Scrum 

9 Detalle de 

incidencias 

Alta 5 días Equipo Scrum 

10 Mantenimiento de 

rol de usuario 

Medio 2 días Equipo Scrum 

11 Detalle de rol de 

usuarios 

Bajo 1 días Equipo Scrum 

12 Mantenimiento de 

encuesta 

Bajo 2 días Equipo Scrum 

13 Detalle de contrato Alta 4 días Equipo Scrum 

14 Mantenimiento de 

contrato 

Media 3 días Equipo Scrum 

15 Almacenamiento 

de contratos 

Bajo 2 día  Equipo Scrum 

16 Almacenamiento 

de incidencias 

Bajo 2 día Equipo Scrum 

17 Reporte de 

Incidencias 

Media 3 días Equipo Scrum 

18 Reporte de 

contratos 

Media 3 días Equipo Scrum 

Fuente: Elaboración propia 

 



 

 

 

154 
 

5.9 Pila de Sprint (Sprint Backlog) 

Según SBOK (2017) indica que es un documento que contiene los 

requerimientos individuales que son capaces de definir el alcance 

del proyecto en desarrollo, dando las prioridades que debe 

contener las características del software o servicio que va ser 

recibido por parte de los clientes finales. (p. 104) 

 

Tabla Scrum 32 Sprint 1 Duración 14 días 

N° de 

HU 

Descripción de la 

Tarea 

Prioridad

es 

T. 

real 

Responsable 

1 Ingreso al sistema Alta 24 

horas 

Equipo Scrum 

2 mantenimiento de 

usuario 

Alta 24 

horas 

Equipo Scrum 

3 Detalle de usuario Alta 24 

horas 

Equipo Scrum 

10 mantenimiento de 

rol de usuarios 

Medio 16 

horas 

Equipo Scrum 

11 Detalle de rol de 

usuarios 

Bajo 8 

horas 

Equipo Scrum 

  Total 96 

horas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla Scrum 33 Sprint 2 Duración 16 días 

N° de 

HU 

Descripción de la 

Tarea 

Prioridad

es 

T. 

real 

Responsable 

8 Mantenimiento de 

incidencia 

Alta 40 

horas 

Equipo Scrum 

9 Detalle de incidencia Alta 40 

hora 

Equipo Scrum 
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7 Detalle de cliente Alta 32 

horas 

Equipo Scrum 

  Total 112 

horas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla Scrum 34 Sprint 3 Duración 13 días 

N° de 

HU 

Descripción de la 

Tarea 

Prioridad

es 

T. 

real 

Responsable 

4 Mantenimiento de 

producto 

Alta 24 

horas 

Equipo Scrum 

5 Mantenimiento de 

servicio 

Medio 24 

horas 

Equipo Scrum 

6 Mantenimiento de 

cliente 

Alta 40 

horas 

Equipo Scrum 

  Total 88 

horas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla Scrum 35 Sprint 4 Duración 21 días 

N° de 

HU 

Descripción de la Tarea Prioridade

s 

T. real Responsable 

12 Mantenimiento de 

encuesta 

Bajo 16 

horas 

Equipo Scrum 

13 Detalle de contratos Alta 32 

horas 

Equipo Scrum 

14 Mantenimiento de contrato Media 24 

horas 

Equipo Scrum 

15 Almacenamiento de 

contratos 

Bajo 16 

horas 

Equipo Scrum 

16 Almacenamiento de 

incidencias 

Bajo 16 

horas 

Equipo Scrum 
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17 Reporte de Incidencias  24 

horas 

Equipo Scrum 

18 Reporte de contratos Media 24 

horas 

Equipo Scrum 

  Total 152 

horas 

 

Fuente: Elaboración propia
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5.10 Planificación del proyecto 

Se puede observar que el desarrollo del sistema web está dividido en 4 Sprint, donde el primero está encargado de realizar 5 

tareas, el segundo sprint donde se realiza 3 tareas, el tercer sprint realizando 3 tareas y finalmente el sprint 4 donde se realizan 

7 tareas. El primer sprint está planificado por 14 días, en el primer día se usará para la definición del product backlog, 12 días 

para la programación del software y finalizando con el último donde se realiza la retrospectiva del proyecto. De forma similar 

para el Sprint 2 él está planificado por 16 días, 1 para el product backlog, 14 días para la programación del software y 1 para 

retrospectiva del proyecto. Siguiendo lo elaborado, para el Sprint 3 está planificado por 13 días, 1 para el product backlog, 11 

días para la programación del software y 1 para retrospectiva del proyecto. Finalmente, el Sprint 4 está planificado por 21 días, 

1 para el product backlog, 19 días para la programación del software y 1 para retrospectiva del proyecto. 
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Figura Scrum 9 Planificación del Sprint 1 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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6. Ejecución del Proyecto 

6.1 Desarrollo del Sprint 1 

Prototipo del Sistema  

1. Login de Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 10 Prototipo de login de usuario 

Fuente: Elaboración Propia  



 

 

 

161 
 

2. Registrar Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 11 prototipo de registro de usuario 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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3. Editar Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 12 Prototipo de editar usuario 

 

Fuente: Elaboración Propia 

4. Eliminar Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 13 Prototipo de eliminar usuario 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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5. Detalle de Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 14 Prototipo de detalle de usuario 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

6. Registrar Rol de Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 15 Prototipo de registro usuario 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

7. Editar Rol de Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 16 Prototipo de editar rol de usuario 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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8. Eliminar Rol de Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 17 Prototipo de eliminar rol de usuario 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

9. Detalle de Rol de Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 18 Prototipo de detalle rol de usuario 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

Código del Sprint 1 

1. Login de Usuarios del Sistema 

Figura Scrum 19 Código login de Usuarios 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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10. Mantenimiento de Usuarios 

Figura Scrum 20 Código Mantenimiento Usuarios 

 
Fuente: Elaboración Propia  



 

 

 

168 
 

Figura Scrum 21 Código de Registro de Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 22 Código de Editar Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura Scrum 23 Código de Eliminar Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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11. Detalle de Usuarios 

Figura Scrum 24 Código de Detalle de Usuarios
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Fuente: Elaboración Propia 
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12. Mantenimiento de rol de usuarios 

Figura Scrum 25 Código Mantenimiento Roles de usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 26 Código de Registrar Roles de Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 27 Código de Editar Roles de usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura Scrum 28 Código Eliminar Roles de usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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13. Detalle de rol de usuarios 

Figura Scrum 29 Código Detalle de Roles de usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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6.2 Implementación del Sprint 1 

Concluida las fases del desarrollo del sistema web (análisis, diseño 

y código), se pasa la presentación final de las vistas y 

funcionalidades de los entregables del Sprint 1. 

 

Figura Scrum 30 Implementación Interfaz Login 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura Scrum 31 Implementación Registrar Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 32 Implementación Editar Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura Scrum 33 Implementación Eliminar Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 34 Implementación Detalle de Usuarios 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura Scrum 35 Implementación Registrar Rol de Usuarios 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 36 Implementación Editar Rol de Usuario 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura Scrum 37 Implementación Eliminar Rol de Usuario 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 38 Implementación Detalle de Rol de Usuario 

 
Fuente: Elaboración Propia
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Figura Scrum 39 Resumen de avances de entregable del Sprint 1 

 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura Scrum 40 BurnDown Chart Sprint 1 

 

Fuente: Elaboración Propia
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Retrospectiva del Sprint 1 
Se realizó la Primera Reunión junto al Product Owner se realizó un 

análisis de requerimientos, evaluación e inspección del equipo 

Scrum como se muestra en la Tabla. 

 

Tabla Scrum 36 Retrospectiva del Sprint 1 

¿Qué salió bien en el 

desarrollo del Sprint 1? 

¿Qué no salió bien en el 

desarrollo del Sprint 1? 

¿Qué vamos a 

implementar en el 

próximo desarrollo? 

- Login de 
usuarios con 3 
tipos de roles: 
Administrador, 
Atención al 
cliente y Técnico. 
 

- El usuario 
pudo ingresar 
correctamente al 
sistema, pudo 
darle 
mantenimiento a 
usuarios y roles 
del sistema. 

- Las 
personas que 
componen el 
equipo Scrum 
tuvieron dificultad 
a la hora de 
trabajar 
conjuntamente ya 
que es la primera 
vez que trabajan 
juntos. 

- Se 
realizará las 
historias de 
mantenimiento de 
incidencias, 
Detalle de 
incidencias y 
Detalle de 
clientes. 

Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 41 Acta de Reunión del Sprint 1 

 
Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 42 Planificación del Sprint 2 

 

Fuente: Elaboración Propia  
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Desarrollo del Sprint 2 
 
 Prototipo del sistema 
 

1. Registro de incidencia 

Figura Scrum 43 Prototipo Registro de incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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2. Editar incidencia 

Figura Scrum 44 Prototipo Editar incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
3. Eliminar incidencia 

Figura Scrum 45 Prototipo Eliminar incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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4. Detalle de incidencia 

Figura Scrum 46 Prototipo Detalle incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
5. Detalle de Cliente 

Figura Scrum 47 Prototipo Detalle incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Código del Sprint 2 

Figura Scrum 48 Mantenimiento de Incidencia 
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Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 49 Registro de Incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 50 Editar Incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 51 Eliminar Incidencia 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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● Detalle de Incidencia 

Figura Scrum 52 Detalle de Incidencia 
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Fuente: Elaboración Propia  
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● Detalle de Cliente  

Figura Scrum 53 Detalle de Cliente

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Desarrollo del Spring 2 
 

Implementación de Sprint 2 
Una vez realizadas las etapas del desarrollo del sistema 

web, se pasa a la presentación final de las vistas y 

funcionalidades del Sprint 2. 

 
Figura Scrum 54 Registrar Incidencia 

 

Fuente: Elaboración Propia  

 

Figura Scrum 55 Editar Incidencia 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 56 Eliminar Incidencia 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura Scrum 57 Detalle de Incidencia 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 58 Detalle de Cliente 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 59 Resumen de avances de entregable del Sprint 2 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura Scrum 60 BurnDown Chart Sprint 2 

 

Fuente: Elaboración Propia
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Retrospectiva del sprint 2 

Segunda reunión, con el Product Owner se procederá con una 

evaluación del trabajo que realiza el equipo Scrum. 

 
Tabla Scrum 37 Retrospectiva del Sprint 2 

¿Qué salió bien en el 

desarrollo del Sprint 2? 

¿Qué no salió bien en el 

desarrollo del Sprint 2? 

¿Qué vamos a 

implementar en el 

próximo desarrollo? 

- El registro 
de incidencias es 
funcional para los 
roles de: 
Administrador, 
Atencion al 
cliente y Técnico. 
 

- Los 
usuarios del 
sistema pueden 
visualizar 
correctamente las 
incidencias 
registradas. 
 

- Se avanzó 
en el diseño del 
detalle de cliente. 

- Detalle de 
Clientes no es 
funcional hasta 
que se realice el 
mantenimiento 
para clientes. 

- Se 
desarrollarán las 
historias de 
Mantenimiento de 
Clientes, 
Mantenimiento de 
Productos y 
Mantenimiento de 
Servicios. 

Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 61 Acta de Reunión del Sprint 2 

 
Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 62 Planificación del Sprint 3 

 

Fuente: Elaboración Propia  
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Desarrollo del Sprint 3 
Prototipo del sistema 
 

1. Registro de Producto 

Figura Scrum 63 Prototipo de Registro de Producto 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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2. Editar Producto 

Figura Scrum 64 Prototipo de Editar Producto 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
3. Eliminar Producto 

Figura Scrum 65 Prototipo de eliminar producto 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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4. Registro de Servicio 

Figura Scrum 66 Prototipo de registro de servicio 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 

5. Editar Servicio 

Figura Scrum 67 Prototipo de editar servicio 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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6. Eliminar Servicio 

Figura Scrum 68 Prototipo de eliminar servicio 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 

7. Registrar Cliente 

Figura Scrum 69 Prototipo de registrar cliente 

 
Fuente: Elaboración Propia 



 

 

 

206 
 

 
8. Editar Cliente 

Figura Scrum 70 Prototipo de editar cliente 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 

9. Eliminar Cliente 

Figura Scrum 71 Prototipo de eliminar cliente 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Código del Sprint 3 
 

Figura Scrum 72 Código de Mantenimiento de Producto 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 73 Código Registro de Producto 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 74 Código Editar Producto 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 75 Código de Eliminar Producto 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 76 Código Mantenimiento de Servicio 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 77 Código de Registro de Servicio 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 78 Código Editar Servicio 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 79 Eliminar Servicio 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
  



 

 

 

213 
 

Figura Scrum 80 Código de Mantenimiento de Cliente 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 81 Código de Registro de Cliente 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 82 Código de Editar Cliente 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 83 Código de Eliminar Cliente 

 
Fuente: Elaboración Propia  
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  6.2 Implementación del Sprint 3 

Concluida las fases del desarrollo del sistema web (análisis, diseño 

y código), se pasa la presentación final de las vistas y 

funcionalidades de los entregables del Sprint 3. 

 

Figura Scrum 84 Implementación de Registrar Producto 

 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura Scrum 85 Implementación de Editar Producto 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 86 Implementación de Eliminar Producto 

 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura Scrum 87 Implementación de Registrar Servicio 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 88 Implementación de Editar Servicio 

 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura Scrum 89 Implementación de Eliminar Servicio 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 90 Implementación de Registrar Cliente 

 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura Scrum 91 Implementación de Editar Cliente 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 92 Implementación de Eliminar Cliente 

 

Fuente: Elaboración Propia 
 



 

 

 

221 
 

Figura Scrum 93 Resumen de avances de entregable del Sprint 3 

 

Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura Scrum 94 BurnDown Chart Sprint 3 

 
Fuente: Elaboración Propia
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Retrospectiva del Sprint 3 
Se realizó la Tercera Reunión junto al Product Owner se realizó un 

análisis de requerimientos, evaluación e inspección del equipo 

Scrum como se muestra en la Tabla. 

 

Tabla Scrum 38 Retrospectiva del Sprint 3 

¿Qué salió bien en el 

desarrollo del Sprint 3? 

¿Qué no salió bien en el 

desarrollo del Sprint 3? 

¿Qué vamos a 

implementar en el 

próximo desarrollo? 

- En el mantenimiento de 

productos se pudo 

visualizar 

adecuadamente la lista 

de productos. 

- El mantenimiento de 

cliente se pudo aplicar al 

diseño establecido. 

- El diseño del 

mantenimiento de 

servicio se avanzó 

adecuadamente  

-  El mantenimiento de 

servicios no pudo 

culminar el detalle de los 

servicios.   

- Se desarrollarán las 

historias de 

mantenimiento de de 

encuesta, detalle de 

contrato, mantenimiento 

de contrato, 

almacenamiento de 

contratos, 

almacenamiento de 

incidencias, reporte de 

incidencias y reporte de 

clientes. 

Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 95 Acta de Reunión del Sprint 3 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 96 Planificación del Sprint 4 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Desarrollo del Sprint 4  
 

Prototipo del Sistema 
 

1. Mantenimiento de encuesta  

Figura Scrum 97 Prototipo de mantenimiento de encuesta 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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2. Detalle de Contratos 

Figura Scrum 98 Prototipo de detalle de contrato 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
3. Mantenimiento de Contratos 

Figura Scrum 99 Prototipo de registro de contratos 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 100 Prototipo de editar contrato 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 101 Prototipo de eliminar contrato 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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4. Almacenamiento de contratos 

Figura Scrum 102 Prototipo de almacenamiento de contrato 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
5. Almacenamiento de Incidencias  

Figura Scrum 103 Prototipo de almacenamiento de incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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6. Reporte de Incidencias  

Figura Scrum 104 Prototipo de reporte de incidencia 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
7. Reporte de Contratos 

Figura Scrum 105 Prototipo de reporte de contratos 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Código del Sprint 4 
 

Figura Scrum 106 Código de Mantenimiento de Encuesta 

 
Fuente: Elaboración Propia  
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Figura Scrum 107 Código de Detalle de Contratos 
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Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 108 Código de Mantenimiento de Contratos 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 109 Código de Almacenamiento de Contratos 

 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 110 Código de Almacenamiento de Incidencias 
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Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 111 Código de Reporte de Incidencias 
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Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 112 Código de Reporte de Contratos 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Implementación del Sprint 4 
 
Finalizadas las fases del desarrollo del sistema web (análisis, 
diseño y código), se procede a la demostración del final de las 
vistas y funcionalidades de los entregables del Sprint 4. 

 
Figura Scrum 113 Implementación de Mantenimiento de encuesta 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 114 Implementación de Detalle de contrato 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 115 Implementación de Registro de Contrato 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 116 Implementación de Editar Contrato 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 117 Implementación de Eliminar Contrato 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 118 Implementación de Almacenamiento de contrato 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 119 Implementación de Almacenamiento de incidencias 

  
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 120 Implementación Reporte de Incidencias 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Figura Scrum 121 Implementación Reporte de Contratos 

 
 

 
Fuente: Elaboración Propia
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Figura Scrum 122 Resumen de avances de entregables del Sprint 4 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura Scrum 123 BurnDown Chart Sprint 4 

 
Fuente: Elaboración Propia
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Retrospectiva del Sprint 4 
 
Cuarta y última reunión, con el Product Owner con el cual se 
procederá con una evaluación del trabajo que realizó el equipo Scrum. 

 
Tabla Scrum 39 Retrospectiva del Sprint 4 

¿Qué salió bien en el 

desarrollo del Sprint 4? 

¿Qué no salió bien 

en el desarrollo del 

Sprint 4? 

¿Qué vamos a 

implementar en el 

próximo desarrollo? 

- Se finalizó las 
historias que fueron 
seleccionadas para 
este Sprint. 
- Se concluyó 
satisfactoriamente el 
desarrollo del sistema 
para la empresa. 

- Fue 
complicado 
finalizar el apartado 
de reportes, ya que 
no se reconocía 
correctamente las 
fechas de los 
contratos. 

- En futuras 
actualizaciones, se 
implementarán 
nuevos módulos 
pertenecientes a 
otras Áreas de la 
empresa. 

Fuente: Elaboración Propia 
 
  



 

 

 

245 
 

Figura Scrum 124 Acta de Reunión del Sprint 4 

 
Fuente: Elaboración Propia 


