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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la influencia de un sistema web en 

el proceso de gestión de incidencias basado en ITIL V4 en la Corte Superior de 

Justicia de Lambayeque sede Jaén – 2022. La investigación fue aplicada, de diseño 

experimental, nivel explicativo y de enfoque cuantitativo. La muestra estuvo 

conformada por 152 incidentes, el muestreo fue probabilístico aleatorio simple, la 

técnica utilizada fue la observación y el instrumento la ficha de observación. Como 

resultados descriptivos se obtuvo que el porcentaje de incidencias resueltas en 

primer nivel, tuvo un incremento del 39.07%. Asimismo, el tiempo promedio de 

resolución de incidencias obtuvo una disminución de 3.01 minutos y el porcentaje 

de incidencias resueltas dentro del SLA tuvo un incremento del 47.13%. 

Igualmente, como resultados inferenciales, se obtuvo que el valor de Sig. en la 

prueba de rangos con signos de Wilcoxon en cada uno los indicadores fue 0,000, 

siendo menor a α= 0.05, se rechazaron las hipótesis nulas y se aceptaron las 

hipótesis alternativas, es decir la Implementación de un sistema web mejora cada 

uno de los indicadores del proceso de gestión de incidencias basado en ITIL V4 en 

la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

Palabras clave: Sistema web, Gestión de incidencias, ITIL V4. 
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Abstract 

 
The objective of the research was to determine the influence of a web system in the 

incident management process based on ITIL V4 in the Superior Court of Justice of 

Lambayeque, Jaén - 2022. The research was applied, experimental design, 

explanatory level and approach quantitative. The sample consisted of 152 incidents, 

the sampling was simple random probabilistic, the technique used was observation 

and the instrument was the observation sheet. As descriptive results, it was obtained 

that the percentage of incidents resolved at the first level had an increase of 39.07%. 

Likewise, the average incident resolution time decreased by 3.01 minutes and the 

percentage of incidents resolved within the SLA increased by 47.13%. Likewise, as 

inferential results, it was obtained that the value of Sig. in the Wilcoxon signed range 

test in each of the indicators was 0.000, being less than α= 0.05, the null hypotheses 

were rejected and the alternative hypotheses were accepted, that is, say the 

Implementation of a web system improves each of the indicators of the incident 

management process based on ITIL V4 in the Superior Court of Justice of 

Lambayeque, Jaén. 

 
 
 
Keywords: Web system, Incident management, ITIL V4. 
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I. INTRODUCCIÓN  

 

A nivel mundial, de acuerdo con el World Economic Forum WEF (2020) la 

tecnología de la información (TI) se está expandiendo de manera rápida. Naciones 

desarrolladas como Finlandia, Canadá, Suecia, Estados Unidos, Japón; Suiza y 

Corea del Sur, hacen uso de la información y la tecnología para crear 

procedimientos más sistematizados y mejorar el desempeño de sus respectivos 

sectores. Las naciones con el mayor uso de TI también disfrutaron de una 

productividad corporativa siete veces mayor que los países que no invierten en TI. 

Como consecuencia de la carencia de conciencia sobre el valor de los 

recursos y servicios, la gran mayoría de las empresas en España que utilizan 

servicios de tecnologías de la información (TI) no tienen un departamento de TI ni 

objetivos de negocio alineados con la gestión de las tecnologías de la información. 

El nulo interés de los trabajadores en el desarrollo de procesos tecnológicos y la 

carencia de conocimiento está relacionado con la poca inversión que realizan las 

empresas (Oliver-Mora y Iñiguez-Rueda, 2017). 

A nivel nacional, la mayoría de empresas aún carece de un departamento 

de TI, así como de herramientas que gestionen y agilicen los procesos de manera 

adecuada, lo cual provoca inconvenientes dentro de las organizaciones, así mismo 

la escasa importancia e inversión que se le da al área de TI origina que se trabajen 

con herramientas básicas manuales, tales como Excel, Word y otros softwares no 

diseñados precisamente para atender solicitudes o incidentes de TI (Sánchez, 

2021).   

En ese contexto la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén, 

consta de 124 personas, 70 oficinas, 4 áreas, Administración, Informática, 

Presidencia y Vigilancia. Asimismo, consta de 3 juzgados de paz letrados, 6 

juzgados especializados penales, un colegiado, 2 juzgado civiles mixtos y una sala 

superior, debido al crecimiento de personas que trabajan en la Corte Superior de 

Justicia de Lambayeque sede Jaén se está teniendo problemas en las incidencias 

atendidas. El proceso de gestión de incidencias es atendido por la oficina de 

informática, conformada por dos técnicos, el proceso empieza por una solicitud 

realizada por correo electrónico o llamadas telefónicas, luego de lo cual se registran 

los datos necesarios de la incidencia, a continuación, se da el soporte técnico 
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necesario. 

De no poder resolver el incidente vía telefónica se asigna a un miembro del personal 

técnico a fin de solucionar el incidente de manera presencial. Se ha observado que 

el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel, se encuentra actualmente en un 

27.57%, el cual es muy bajo (ver figura en Anexo 5). Asimismo, el tiempo promedio 

de resolución de incidencias, se encuentra en un promedio de 7.87 minutos, siendo 

un tiempo muy elevado (ver figura en Anexo 5). Igualmente, el porcentaje de 

incidencias resueltas dentro del nivel de servicio (SLA) se encuentra actualmente 

en un 19.12%, el cual es muy bajo (ver figura en Anexo 5).  

Asimismo, se ha observado que en un principio solo había 20 usuarios 

dentro de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén y eran atendidos 

por un solo técnico, actualmente se tiene a 124 usuarios, que son atendidos por 

dos técnicos, al incrementarse la cantidad de usuarios se requiere de mayor 

personal ya que los que se tienen actualmente no se dan abasto para atender las 

alertas generadas. 

Si la situación persiste en el corto tiempo la Corte Superior de Justicia de 

Lambayeque sede Jaén se verá colapsada en los servicios que presta por lo cual 

el público no será atendido a tiempo, por lo cual se sugiere que los técnicos sean 

capacitados, se incremente el sueldo, se aumente el personal, se pueda crear un 

software que gestione las incidencias. 

Del problema descrito anteriormente se formuló como problema general lo 

siguiente: ¿Cómo influye un sistema web en el proceso de gestión de incidencias? 

Asimismo, los problemas específicos son: a). ¿Cómo influye un sistema web en el 

porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel del proceso de gestión de 

incidencias?, b). ¿Cómo influye un sistema web en el tiempo promedio de 

resolución de incidencias del proceso de gestión de incidencias? y c). ¿Cómo 

influye un sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA del 

proceso de gestión de incidencias?  

Igualmente, se formuló como objetivo general: Determinar la influencia de un 

sistema web en el proceso de gestión de incidencias. Asimismo, los objetivos 

específicos son: a). Determinar la influencia de un sistema web en el porcentaje de 

incidencias resueltas en primer nivel del proceso de gestión de incidencias, b). 

Determinar la influencia de un sistema web en el tiempo promedio de resolución de 
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incidencias del proceso de gestión de incidencias y c). Determinar la influencia de 

un sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA del 

proceso de gestión de incidencias. 

De igual manera, se formuló como hipótesis general: Un sistema web mejora 

el proceso de gestión de incidencias. Asimismo, las hipótesis específicas son: a). 

Un sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel del 

proceso de gestión de incidencias, b). Un sistema web disminuye el tiempo 

promedio de resolución de incidencias del proceso de gestión de incidencias y c). 

Un sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA del 

proceso de gestión de incidencias. 

En relación a la justificación tecnológica, según Bravo-Encalada y Andrade-

López (2020) se ha demostrado que el entorno competitivo contemporáneo de la 

información, junto con el desarrollo de las organizaciones, permite un crecimiento 

adecuado de los procesos tecnológicos. Se construyó una plataforma basada en 

un sistema de gestión de incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Lambayeque sede Jaén con el fin de optimizar y automatizar las operaciones 

asociadas a la gestión de servicios de TI. 

Asimismo, en relación a la justificación operativa, según Jaramillo y Morocho 

(2016) las plataformas informáticas permiten alcanzar los objetivos corporativos y 

organizacionales, ya que permiten reducir el consumo de recursos y aumentar los 

ingresos. En ese sentido en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén, el uso de un sistema web basado en ITIL V4 permitió una mejor operatividad 

de los procesos, una reducción en el impacto de incidentes, un aumento en el 

número de incidentes atendidos y una reducción en el tiempo de atención de los 

incidentes. 

En relación a la justificación económica. Según Pérez (2017) desde un punto 

de vista comercial, la tecnología se considera la interacción entre procesos y 

herramientas que pueden usarse para crear, administrar y entregar productos y 

servicios. En consecuencia, la presente investigación se justifica económicamente, 

ya que existe un beneficio para la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén, al contar con un software propio de gestión de incidentes, el mantenimiento 

y la administración se realiza por la misma institución sin requerir de terceros, lo 

que permitió administrar los recursos económicos en diferentes áreas dentro de la 
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empresa. 

 

II. MARCO TEÓRICO 

Para las investigaciones previas en el contexto nacional se tiene a los siguientes: 

Lloclla (2019) realizó una investigación con el objetivo de conocer cómo un 

sistema informático que se basa en ITIL influye en la gestión de incidentes en una 

entidad pública. Como resultado directo de esta investigación se consiguió una 

mejora para la resolución de incidencias que fueron reabiertas en un 13,75 % e 

incrementar las incidencias atendidas en un 17,93 %. Por lo cual, es posible concluir 

que el sistema informático que se basó en ITIL V3 permitió a la organización mejorar 

su gestión de incidentes. 

Rivera (2019) realizó una investigación con el fin de conocer cómo el empleo 

de una herramienta web basada en ITIL influye en la proporción de incidencias de 

primer nivel atendidos, que era del 19,21% antes de implementar la aplicación. Los 

resultados mostraron que la resolución de incidentes de primer nivel fue de 59,33 

%, lo que representa un aumento del 40,12 % después de que se implementó ITIL 

en el departamento de soporte de la organización. 

Flores (2019) realizó una investigación con el propósito de conocer cómo el 

uso de una herramienta web basada en el marco de la metodología de ITIL mejora 

la atención de incidentes. Como consecuencia de esta aplicación, se obtuvo que la 

proporción de incidencias había aumentado de 49,62 % a 58,38 %. Se determinó 

que la implementación de ITIL tuvo un efecto en la forma en que la organización 

manejó la gestión de incidentes en el departamento de soporte tecnológico. 

Hinostroza (2020) realizó una investigación con el objetivo de conocer la 

manera en la que influye una herramienta web que se basó en ITIL en la atención 

de incidencias; en referencia a los hallazgos, el nivel de priorización de incidencias 

aumentó de 52,5 % al inicio a 88,75 % en el postest. Se obtuvo que el porcentaje 

de incremento fue del 36,25 %. Se concluyó que el sistema web tiene un efecto 

positivo en el ratio de priorización de eventos. 

Sánchez (2018) llevó a cabo una investigación para conocer de qué forma 

una herramienta web que se basó en ITIL mejora la atención de incidentes. La 

proporción de incidentes cerrados pasó del 47,11 % al 83,13 % a raíz de la 

implementación. Como resultado, la proporción de sucesos que requerían 
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reclasificación se redujo del 77,13 % al 17,23 %. La conclusión a la que se llegó fue 

que la gestión de incidentes mejora mediante el uso de una herramienta web. 

Para los trabajos previos en el contexto internacional: 

Rodríguez et al. (2018) buscó conocer la forma en la que un aplicativo web 

que se basó en ITIL influye en el proceso de atención de incidencias. Como 

resultados se obtuvo que el 97,1% del personal de TI encuestados consideró 

importante el uso del sistema ya que mejoró la atención de incidencias. Asimismo, 

el 67,7% consideró que el tiempo de atención disminuyó de 25 a 10 minutos, 

mientras que el 66,2% consideró sentirse satisfecho con el funcionamiento del 

sistema web basado en ITIL.  

Alfonso (2016), sugiere que los servicios de tecnología que administren las 

incidencias en las compañías dejaron de ser procesos y funcionalidades 

complementarias de una organización o compañía para conformar parte de sus 

activos estratégicos. Como resultados se obtuvo que, al terminar la implementación 

de la mesa de servicio, los procesos se incrementaron en un 94% con relación al 

ámbito previo donde el índice de agrado se encontraba debajo del 57 %. 

Zuleta (2020) indica que el desarrollo de administración de incidentes y 

requerimientos dentro de la composición de procesos de la organización es un 

desarrollo de acompañamiento, no obstante, es de esencial consideración para 

asegurar la operación de los servicios y, de esta forma, poder realizar los objetivos 

propuestos. Como conclusiones indica que con la utilización de un sistema de 

administración de incidencias se consigue una reducción del tiempo promedio de 

atención de solicitudes del 18%. Asimismo, el desarrollo del sistema permitió que 

se incremente en un 3,30%, los niveles de atención con lo cual se consigue una 

mejor utilización de elementos tecnológicos dentro de la compañía. 

Macas et al. (2018) realizó una investigación para conocer la influencia del 

uso de ITIL en la gestión de incidencias. La investigación tuvo enfoque cuantitativo, 

fue aplicada y de nivel explicativo. Como conclusiones indica que existe la 

necesidad de integrar el proceso de atención de incidencias a fin de que este 

permita mitigar los inconvenientes ocurridos en los procesos de la organización, lo 

cual permitirá una mejora en los servicios tecnológicos de la empresa. 

Ambrós (2017) indica que se necesita administrar los incidentes que se 

vayan registrando en los procesos que se desarrollan. Se usó una metodología ágil, 
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debido a que se ajusta más a las propiedades del sistema. Como conclusiones 

indica que el desarrollo de soluciones tecnológicas basadas en ITIL, no solo 

permiten reducir los plazos de atención de las incidencias sino que también reducen 

la oportunidad de que surjan imprevistos en las diferentes fases tecnológicas.   

En relación a las teorías relacionadas al sistema web, es necesario 

mencionar a los sistema de información (SI) los cuales según Abrego et al. (2017), 

pertenecen a los elementos más importantes del ámbito de los negocios, que dan 

enormes oportunidades de triunfo para las compañías, dado que tienen la aptitud 

de reunir, procesar, repartir y comunicar datos de manera oportuna y de forma 

automática. 

Avilés et al. (2020) indica que los sistemas web son aquellos programas 

informáticos a los que se puede acceder conectándose a un servicio en la web 

mediante una intranet o internet. Añade que el papel del navegador web como 

cliente ligero y la independencia del programa del sistema operativo han llevado a 

la adopción generalizada de aplicaciones web. 

Asimismo, Calvo (2015) indica que las aplicaciones web basadas en 

repositorios de datos permiten transformar y mostrar información en tiempo real. 

Señala también que, en comparación con las arquitecturas de sistemas 

alternativos, los construidos en plataformas web tienen varios beneficios. Estas 

ventajas son útiles tanto para las empresas que implementan el sistema como para 

las personas que lo utilizan. 

Igualmente, de acuerdo con Martínez (2018) se puede acceder a una 

solución informática creada con tecnología web desde cualquier ubicación 

geográfica con una conexión a internet. También enfatiza que un sitio web es una 

colección de elementos que pueden o no incluir datos que cambian con el tiempo. 

En este contexto, señala que una aplicación contiene imágenes, sonidos, películas 

o enlaces. Su objetivo principal es proporcionar datos y opciones relacionadas 

(como formularios de suscripción) a los usuarios. 

Asimismo, las aplicaciones web también hacen uso de un conjunto de datos 

para procesar las consultas que se realizan con el fin de presentar el material que 

se considera de mayor relevancia. Dado que una sola computadora carece de la 

capacidad de almacenamiento para albergar todos los datos generados por las 

aplicaciones web con las que interactúa, se crean espacios de almacenamiento en 
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la nube (Vidal et al. 2017). 

 

En relación a la arquitectura del sistema web. De acuerdo con Laura (2020) Existen 

diversos patrones de arquitecturas más universales, siendo las más comunes: a). 

Modelo Vista Controlador. Los datos de una aplicación y, lo que es más importante, 

su lógica de negocio está separada de su representación y del módulo encargado 

del manejo de eventos y comunicaciones, b). Cliente-servidor. Es aquella donde el 

trabajo del software se divide en partes independientes, c). Arquitectura de tres 

niveles, en este tipo de arquitectura, una capa para el cálculo, otra para la 

presentación y una para el almacenamiento y d). Descomposición Modular. Es 

aquella en la que el software se estructura en grupos funcionales. 

Asimismo, de acuerdo con Benítez (2017) es una colección de aplicaciones 

que permiten almacenar y cambiar la información. Igualmente, señala que se puede 

tener acceso a la información mediante el uso de herramientas particulares de 

consulta y generación de informes, así como a través de aplicaciones diseñadas 

específicamente para este fin. También indica que estos sistemas tienen 

mecanismos a fin de lograr la integridad de los datos, controlar la forma en la que 

acceden los usuarios a los datos y recuperar información en caso de que el sistema 

se dañe o quede inutilizable. Permiten que la información recolectada por los 

servidores de datos se muestre en una variedad de formas a los usuarios.   

Además, pueden tener un módulo gráfico, que permite presentar la 

información de forma visual a través de gráficos y tablas. De igual manera en 

relación a las Metodologías Ágiles. Según, Montoya-Suárez et al. (2018) son los 

que aceptan la adaptación de la obra método para la de negocios condiciones, 

lograr flexibilidad y rápida respuesta en orden a moldear el negocio y su avance a 

la de la industria únicas circunstancias.  

Igualmente, de acuerdo con, Veloz-Remache et al. (2021) el término 

"metodología ágil" se utiliza para describir enfoques de trabajo que pueden 

adaptarse a las características específicas de cada proyecto, lo que permite un 

enfoque más receptivo y flexible para el desarrollo del sistema. 

Según, Montoya-Suárez et al. (2018) entre los diferentes tipos de metodologías 

ágiles existen: 

 XP – Extreme Programming: Es un método para el desarrollo rápido de software 



 

8 
 

que enfatiza el autocontrol del desarrollador. 

 Scrum: En lugar de concentrarse en los detalles técnicos, examina las mejores 

prácticas para administrar un proyecto. Se adapta dinámicamente a las 

circunstancias y se divide en "Sprints" en los que se desarrollan nuevas 

iteraciones de productos con funcionalidad mejorada. 

 Crystal Methods: expone una variedad de opciones para avanzar, según la 

urgencia, la escala y la importancia del trabajo. Los miembros del equipo, no los 

directores de proyecto, son los responsables de determinar el flujo de trabajo 

que se utilizará. 

 Dynamic Systems Development Method: se enfoca en proyectos que tienen las 

características del desarrollo rápido de aplicaciones, como una sola fase de 

estudio de factibilidad seguida de una serie de etapas iterativas a fin de llevar a 

cabo el análisis, desarrollo y diseño. 

 FDD – Feature Driven Development: define el conjunto mínimo de 

características y funciones que debe tener un producto para poder desarrollarse 

en unas pocas semanas. 

 Xbreed: esta técnica es un híbrido entre Scrum y Extreme Programming (XP). 

Hay poca historia con este enfoque. 

 RUP: Rational Software, Softeam, Unisys, IBM, Nihon Unisys, Q-Labs y Alcatel 

lo utilizan en sus procesos de elaboración de software. Tanto un paquete de 

software (de Rational Software) como una metodología (con prácticas 

asociadas) están a su disposición. 

A fin de seleccionar, la metodología Ágil más adecuada, Se examinaron 

SCRUM, XP y RUP para ver cuál sería el más aplicable en la implementación del 

sistema antes de tomar una decisión final sobre una técnica de desarrollo de 

software. Esta selección, se basó en los criterios mencionados por Flores-Cerna 

et al. (2022), los cuales son: 

 

 El grado de conocimiento  

 Ofrece soporte orientado a objetos. 

 Desarrollo de software sin importar tecnología. 

 Se adaptan a los cambios. 
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 Se relaciona con UML. 

 La documentación es adecuada. 

 Se integran fácilmente las etapas de desarrollo. 

 Se basa en casos de usos. 

 

Cada una de las categorías antes mencionadas recibe una calificación porcentual 

en la escala anticipada (ver tabla en Anexo 7), la cual se encuentra en los anexos. 

Las opciones de los enfoques comparados se clasifican de la siguiente manera: 

 

A: SCRUM  

B: XP 

C: RUP 

Basados en los criterios de selección de las metodologías SCRUM, XP y RUP 

(ver tabla en Anexo 7) que fueron evaluados, se llegó a la conclusión de que 

SCRUM era la mejor opción ya que poseía las cualidades y rasgos identificados 

por Flores-Cerna et al. (2022) como esencial para un enfoque exitoso de 

desarrollo de software. Asimismo, se caracteriza por el hecho de que el proyecto 

se completa en pequeños incrementos regulares. Estas entregas parciales se 

realizan en bloques temporales denominados iteraciones (pasos), cuya duración 

puede oscilar entre dos semanas y un mes (Lasa y Álvarez, 2017).  

En relación a los roles, se tiene: a). Product Owner. Su responsabilidad es 

garantizar que el valor del producto se maximiza a través de los esfuerzos del 

equipo. Debido al hecho de que son responsables de una cartera completa de 

productos, los propietarios de productos suelen ser los miembros más dedicados 

de un organigrama de Scrum (Lasa y Álvarez, 2017). b). Scrum Master. Por su 

posición de líder de equipo, esta figura es una de las más importantes en enfoques 

ágiles. Para captar este concepto, es necesario reconocer que la figura del Maestro 

no es jerárquica, sino facilitadora de los requerimientos del equipo para cumplir con 

las expectativas y cumplir con los deberes que le impone el Product Owner (Loayza, 

2016), c). Equipo Scrum. Los equipos que utilizan esta técnica ágil deben poseer 

dos características: deben ser autoorganizados e interdisciplinarios; es decir, todo 

el equipo debe poder confiar en los demás y en sus flujos de trabajo; y deben ser 

capaces de comunicarse efectivamente entre sí.  
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Además, cada miembro debe poseer experiencia especializada y ser capaz de 

ayudar al logro de los objetivos establecidos (Loayza ,2016). En relación a los 

componentes, se tiene a Sprint Backlog, Sprint Backlog, Product Backlog, Sprint 

Planning, Sprint Daily, Sprint meeting; Demo y retrospectiva. También deben 

explorarse más a fondo e incluirse al discutir ITIL de acuerdo con Loayza (2016) las 

tecnologías se pueden encontrar en cada industria, desde las empresas más 

grandes hasta las más pequeñas y en cualquier grupo dedicado a incentivar el bien 

social y económico. De igual manera de acuerdo con Ortiz et al. (2016) las 

empresas utilizan tecnología de la información (TI) para respaldar las operaciones 

de clientes y proveedores, así como las transacciones de comercio electrónico y el 

control de producción.  

De acuerdo con Iden y Eikebrokk (2014), el objetivo de ITIL es aumentar el 

área de dominio de TI para brindar servicios adecuados para la empresa, así mismo 

señalan que es necesario captar las aspiraciones y expectativas del negocio. Según 

Chisco et al. (2018), ITIL proporciona claras ventajas y beneficios para las 

empresas y sus consumidores, incluida la facilitación de una mejor comunicación. 

Igualmente, en relación con las fases de ITIL, Ciesielska (2017), señala que la 

biblioteca de infraestructura de TI (ITIL) describe claramente cinco etapas: 

estrategia de servicio, diseño, transición, operación y mejora. Por la misma razón, 

es importante analizar las ideas relevantes que rodean la gestión de incidentes para 

comprender completamente lo que significa el término "incidente" en este contexto, 

según Bravo-Encalada y Andrade-López (2020), significa una interrupción en el 

servicio que no fue anticipada. De manera similar, Baud (2016) destaca la 

importancia de la gestión de incidentes en la prevención de problemas tecnológicos. 

Si esto sucede, debe examinarse y repararse adecuadamente sin interrumpir las 

operaciones regulares de la empresa. 

Asimismo, Rodríguez et al. (2018) afirman que los eventos se pueden 

manejar de manera más efectiva cuando se organizan de acuerdo con las mejores 

prácticas recomendadas por ITIL para la gestión de incidentes, como la 

categorización adecuada de los sistemas de información. Igualmente, Aguirre 

(2019) señala que la gestión correcta de los incidentes, conduce a mayores niveles 
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de satisfacción del cliente. En consecuencia, sirve como manual para impulsar el 

rendimiento del usuario y facilitar el cumplimiento de SLA. 

En la investigación se consideraron las dimensiones priorización y resolución de 

incidencias, según Baud (2016) el propósito de la resolución de incidencias es 

buscar de manera eficiente, efectiva y más rápida comprender cómo surgió el 

problema o incidente, así como prevenir de que vuelva a ocurrir en el futuro. Los 

siguientes indicadores se tienen en cuenta a la hora de gestionar la resolución de 

incidencias son: (1) porcentaje de incidencias resueltas primer nivel, la primera 

línea de defensa frente a las solicitudes básicas de los usuarios, encargándose de 

juntar la información necesaria para determinar la causa de la ocurrencia y, en 

consecuencia, poder brindar una solución (Ocrospoma y Romero, 2021) , (2) tiempo 

promedio de resolución de incidencias, la cantidad de tiempo que necesita ser 

atendido un evento desde que se informa hasta que se resuelve (Minaya, 2015).  

Igualmente, la priorización de incidencias. Según Baud (2016)  tiene dos 

factores: urgencia – qué tan rápido la empresa necesita una resolución, impacto – 

el grado o cantidad de daño al negocio, (3) porcentaje de incidencias resueltas 

dentro del SLA, se refiere a los pasos de resolver un problema dentro de los 

entendimientos del nivel de servicio en el departamento de TI (Soto y Valdivieso 

(2014). 

Igualmente, en relación a los pasos para gestionar incidencias de acuerdo 

con Tapia-Guarnizo y Campoverde-Molina (2019) se tienen: a). Detectar la 

incidencia. Tener un sistema de seguimiento que permita detectar incidentes es 

fundamental para reaccionar rápidamente y limitar el alcance de estos. b). Registrar 

la incidencia. Cada incidente debe ser registrado de forma individual y con la 

máxima cantidad de información posible para permitir la recuperación de datos que 

ayuden en su resolución. c). Categorización. La clasificación implica asociar un 

incidente con una categoría y al menos una subcategoría. d). Priorización. Para 

empezar, determinar si un incidente puede ser resuelto de inmediato o si la 

intervención de un especialista o departamento miembro se requiere. e). 

Resolución de la incidencia. El diagnóstico se divide en dos etapas: inicial 

diagnóstico e incidente escalada, que está además dividido en funcional escalada 

y escalado jerárquico. f). diagnóstico e Investigación. Estos procesos se producen 
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durante la resolución de problemas, cuando se confirma la hipótesis del incidente 

inicial como correcta. g). Resolución y recuperación.  

Una vez identificada la solución para el incidente, debe implementarse, seguido de 

las pruebas necesarias para garantizar que la solución es óptima y eficaz. h). Cierre 

del incidente. Es el término del ciclo de vida de un incidente, es necesario 

asegurarse de que el cierre se ha clasificado y que los registros contienen todos los 

datos incidentales pertinentes. 

 

Arquitectura: Se realizó siguiendo la arquitectura Modelo, Vista, Controlador (MVC) 

Figura 1 

Arquitectura del sistema Web 

 

 

 

 

 

 

 

 
 Fuente: Laura (2020) 
 

Software y gestor de base de datos: La tecnología a utilizar con respecto al lenguaje 

de programación es PHP, con el framework CodeIgniter y la base de datos es MySQL.   

Fases del desarrollo: a). Análisis de Situación Actual, b). Diseño de Procesos, c). 

Diseño del sistema web, d). Pruebas y Resultados 
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Figura 2 

Fases de desarrollo del sistema 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Chisco et al. (2018) 
III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

La investigación fue de tipo aplicada, en tal sentido  Sánchez et al. (2018) señalan 

que, “se concentra en la solución de un determinado problema o la aplicación de 

un determinado método, con especial énfasis en la consolidación de la información 

y su aplicación, contribuyendo al enriquecimiento del crecimiento cultural y 

científico” (p. 91). Por lo cual en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén se realizó una investigación del tipo aplicada, siendo la que más se ajusta al 

objetivo de la investigación. 

 Asimismo, el nivel de investigación que se realizó en la Corte Superior de 

Justicia de Lambayeque sede Jaén fue explicativo, ya que se buscó explicar cómo 

un sistema web que se basa en ITIL mejora la gestión de incidencias. Bernal (2016) 

sostiene que la investigación explicativa debe responder a la pregunta "¿por qué?" 

proporcionando evidencia de causalidad. Es factible realizar un estudio 

experimental mediante la prueba de hipótesis, lo que permite la identificación de 

causas y la identificación de efectos (p. 115).  

Igualmente, en la investigación llevada a cabo en la Corte Superior de 

Justicia de Lambayeque sede Jaén se manejó un enfoque cuantitativo, ya que los 

datos que se recolectaron y procesaron fueron cuantificados o medidos. En ese 

sentido este tipo de enfoque analiza información numérica, la cual tiene la 

posibilidad de ser cuantificados y medidos  (Sánchez et al. 2018). 
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Asimismo, la presente investigación, se realizó mediante un esquema de 

estudio experimental. Para Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) en esta 

investigación se realiza la transformación de una variable con el propósito de 

describir cómo o por qué una determinada situación o evento ocurre en específico.  

Conceptualizando la variable dependiente (Gestión de incidencias), de 

acuerdo con (Baud, 2016), cuando ocurre un evento, la gestión de incidentes 

permite garantizar la disponibilidad de un servicio de TI y garantizar que se tenga 

éxito de la satisfacción de los clientes. Para restaurar los niveles de servicio 

predeterminados, el procedimiento se ocupa principalmente de tratar y escalar los 

eventos a medida que ocurren. Todo evento que interfiere con el crecimiento del 

Igualmente, el diseño de la investigación fue pre-experimental porque se 

implementó un sistema web basado en ITIL para el proceso de gestión de 

incidencias, aplicando la modalidad de pretest y postest, en un solo grupo. 

 

El diagrama es: 

 

G: O1-X-O2  

Dónde: 

 

G: Muestra. 

O1: Gestión de incidencias previo a aplicar un sistema web basado en ITIL V4. 

X: Aplicación de un sistema web basado en ITIL V4. 

O2: Gestión de incidencias después de aplicar un sistema web basado en ITIL V4. 

 

3.2 Variables y operacionalización 

 

En relación a la definición conceptual de la variable independiente (Sistema web). 

De acuerdo con, (Martínez 2018), en informática, un sistema web es una solución 

que se entrega mediante un servidor web y se accede usando un navegador. Se 

considera como una colección de documentos que contienen datos tanto estáticos 

como dinámicos. Tiene texto, imágenes, audio, video y enlaces. Aunque puede 

incluir formularios de registro y opciones de suscripción a boletines, su propósito 

principal es proporcionar los datos que recopila. 
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servicio está cubierto y el servicio es capaz de cubrir cualquier ocurrencia. También 

contiene casos informados por los usuarios a través de otros mecanismos 

accesibles. En otras circunstancias, también pueden ser registrados por el personal 

de apoyo  

 Igualmente, para la definición operacional, a través de un aplicativo web que 

se basó en ITIL V4, se busca optimizar los tiempos de respuesta y gestionar 

incidentes informáticos mediante el adecuado registro y resolución de incidentes, 

así como el suministro de datos de forma ordenada para su tratamiento y análisis. 

de incidentes. 

  

 

En el mismo sentido, la unidad de TI es responsable de la atención de las 

incidencias de software, hardware, así como la instalación y servicios de soporte 

informático. Como resultado de la alta criticidad del evento, que amenaza el 

funcionamiento primario de la empresa, los esfuerzos tecnológicos están dirigidos 

a mitigar sus consecuencias. Se considerarán las dimensiones (a) resolución de 

incidentes, con los indicadores tiempo promedio de resolución de incidencias y 

porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel y (b) priorización de incidencias 

con el indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA. 

 

3.3 Población, muestra y muestreo 

La unidad de análisis la componen los elementos que conforman la población así 

como la muestra (Arias, 2016). La unidad de análisis de la investigación fueron cada 

una de las incidencias reportadas por los usuarios de la Corte Superior de Justicia 

de Lambayeque sede Jaén. 

Igualmente, en relación a la población. Se define como un conjunto de 

instancias que han sido establecidas, tienen un límite y son realizables, las cuales 

serán conformadas por el investigador con el propósito de seleccionar a los sujetos 

de investigación y que cumplirán una secuencia común de criterios por defecto 

(Sánchez et al. 2018). A fin de realizar la investigación, la población consistió en el 

número total de incidentes reportados por los usuarios entre el 1 de febrero y el 28 

de febrero de 2022, lo que correspondía a un total de 250 incidentes de atención 

del personal de soporte técnico. En relación a la muestra, Sánchez et al. (2018),  
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sostienen que es una parte que fue tomada de la población para propósitos de 

investigación.  

 

Para obtener la muestra se siguió la siguiente fórmula: 

𝑛 =
𝑍2. 𝑃. 𝑄. 𝑁

𝜖2(𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑃. 𝑄
 

Dónde: 

N es 250 (población) 

P es 0.50, Q es 0.50 

𝜀 es 0.05 (error de estimación) 

Z es 1,96 (para el nivel de confianza del 95%) 

 

𝑛 =
1,962 𝑥 0,50 𝑥 0,50 𝑥 102

0.052(102 − 1) + 1,962 𝑥 0,50 𝑥  0,50
 

 

Realizando los cálculos se obtiene que n es igual a 152. Por lo tanto, la muestra 

consistió en 152 incidentes. De la misma manera, en relación al muestreo de 

acuerdo con Martínez (2018), el muestreo es una técnica utilizada en la 

investigación científica para elegir un subconjunto de una población más grande 

para una inspección más específica, de modo que se puedan hacer 

generalizaciones sobre toda la población. Se dió uso del muestreo probabilístico 

aleatorio simple. Según, Bernal (2016) “asigna igual probabilidad de ser elegido a 

todas y cada una de las muestras potenciales” (p.117). 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

La observación, se usó como técnica. Es el proceso de registrar sistemáticamente 

de manera confiable y legítima las acciones y circunstancias que se han observado, 

utilizando un conjunto de subcategorías y categorías (Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018). Por lo tanto se empleó la observación en la presente investigación 

para identificar los comportamientos inducidos por los indicadores investigados, 

que luego fueron utilizados en el análisis de la investigación. En relación al 

instrumento se usó la ficha de registro de observación. Según, Arias (2020) esta 
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ficha se usa en investigaciones no experimentales y experimentales, así como en 

estudios de ingeniería donde se examinan utilidades o equipos para ver y registrar 

los puntos de lo que se ve, sus cualidades y su desempeño. 

Asimismo, en relación a la validez. De acuerdo con, Kumar (2019) es la 

capacidad que tiene un instrumento para medir los ítems que se han elaborado 

previamente en un instrumento, considerando que este proyecto tiene un enfoque 

cuantitativo y el instrumento, así como la manera en la que se recolectan los datos 

que se utilizaron fueron la ficha de registro y la observación respectivamente, no 

se requerirá del juicio de expertos a fin de tener la validez del instrumento, debido 

a que la ficha de registro es de uso sencillo y entendible.  

 

Igualmente, para la confiabilidad. De acuerdo con, Engelberth y Schutter (2017) es 

un procedimiento de medición que produce resultados consistentes cuando el 

fenómeno que se mide no cambia, así mismo indican que es un requisito previo 

para la validez de la medición. Para la investigación, la prueba de confiabilidad se 

evaluó en el rango de 0 a 1 (ver tabla 3 en Anexo 6). 

Asimismo, de acuerdo con Engelberth y Schutter (2017) la prueba de 

confiabilidad es uno de los procesos utilizados para verificar la confiabilidad de una 

medición. El procedimiento test-retest determina qué tan estrechamente se vinculan 

entre sí dos mediciones que no cambian entre dos ubicaciones separadas por un 

intervalo diferente.  

Igualmente, en la presente investigación, al tener variables con escala de 

medición de razón, se usó el coeficiente de Pearson para poder medir que tan 

confiable es un instrumento. De acuerdo con Allen (2017) es el coeficiente de 

producto-cantidad de movimiento y se denota como r. En matemáticas, es una 

medida que indica la conexión entre dos variables cuantitativas, así como la medida 

en que están conectadas linealmente entre sí. La interpretación de cada coeficiente 

de Pearson (ver tabla 4 en Anexo 6), permitió determinar la validez de los 

instrumentos usados. 

           Para la confiabilidad del instrumento que mide las incidencias resueltas en 

primer nivel (ver tabla 5 en Anexo 6). Se logró una confiabilidad positiva muy fuerte, 

con un valor de 0.961 considerada elevada. Asimismo, para el instrumento, se usó 

la prueba de confiabilidad la cual mide el promedio de resolución de incidencias 
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(ver tabla 7 en Anexo 6). Se logró una confiabilidad positiva muy fuerte, con un valor 

de 0.992 considerada elevada. Igualmente, se desarrolló la Confiabilidad del 

instrumento que mide el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA (ver 

tabla 8 en Anexo 6). Se obtuvo una confiabilidad positiva considerable, con un valor 

de 0.759 considerado aceptable. 

 

3.5. Procedimientos    

 

Se desarrolló la investigación con datos de la Corte Superior de Justicia de 

Lambayeque sede Jaén, para lo cual previamente se solicitaron los permisos 

correspondientes. Los datos fueron revisados e inspeccionados durante la 

elaboración de la investigación, luego fueron registrados en un base de datos de 

Excel entre el 1 de febrero y el 28 de febrero de 2022. Posteriormente, se 

desarrollaron los instrumentos que permitieron la recolección de datos (fichas de 

observación), los cuales fueron sometidos la prueba de confiabilidad mediante el 

test–retest y el coeficiente de Pearson en una prueba piloto. Asimismo, se hizo la 

recolección de los datos. Luego se procesó la información utilizando el software 

SPSS V25. Después, se realizó el desarrollo del sistema web, siguiendo el marco 

ITIL, asimismo, se volvió a medir los datos de cada indicador después de la 

aplicación del sistema con el fin de realizar la comparación entre resultados del 

pretest y postest. Finalmente, se procedió con el desarrollo de la estadística 

inferencial y descriptiva. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

La investigación se realizó mediante un enfoque cuantitativo, se utilizó el programa 

informático SPSS V25, el cual según Arroyo (2018) es de propiedad de IBM, señala 

también que es un software de análisis estadístico que se utiliza de manera 

frecuente. Con la ayuda de esta aplicación se pueden realizar estudios descriptivos 

e inferenciales, que se distingue por el amplio abanico de posibilidades estadísticas 

que ofrece y la capacidad de realizar estos análisis en cortos periodos de tiempo. 

El análisis descriptivo consiste en la contabilización de los casos 

involucrados en las variables con el fin de poder mostrar tendencias (Hernández, 
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2018). La aplicación web, que representa la variable independiente en esta 

investigación, se utilizó a fin de conocer cómo influye en el proceso de gestión de 

incidencias. Se hizo una prueba previa para examinar el estado actual de los 

indicadores, y luego se llevó a cabo una prueba posterior utilizando datos nuevos 

de los indicadores, obtenidos mediante la implementación de la aplicación web, 

para determinar si existen mejoras en referencia a los indicadores de estudio. 

Mediante el programa SPSS V25, se registraron los datos y se importaron y 

ordenaron los resultados para mostrarlos y explicarlos con el fin de poder identificar 

el valor medio. Los resultados fueron luego presentados gráficamente. 

 

 

La estadística inferencial, según (Hernández, 2018) se utiliza en la prueba de 

hipótesis y la estimación de parámetros. De acuerdo a Bernal (2016), las pruebas 

de normalidad se utilizan para demostrar que la distribución de la muestra es la 

misma que la de la población. Galindo-Domínguez (2020) señala que si el valor de 

la muestra supera la cantidad de cincuenta, se realiza la prueba de Kolmogórov-

Smirnov; caso contrario, se usa la prueba de Shapiro-Wilk. Considerando la 

muestra del presente estudio (152 incidentes), se utilizó la prueba Kolmogórov-

Smirnov. 

Asimismo, de acuerdo con  (Dominguez, 2020) el análisis inferencial se 

realiza luego de que se obtenga la información de la prueba de normalidad, los 

cuales determinan los resultados de la investigación. Kolmogórov-Smirnov fue la 

prueba elegida para medir la normalidad de los indicadores. Igualmente, se dió uso 

de la prueba de Wilcoxon para la prueba de hipótesis. Esta prueba es análoga a la 

prueba T, pero no se basa en datos paramétricos. Utiliza datos de muestra para 

medias y varianzas para comparar la primera y la segunda observación en cada 

par (Douglas et al. 2018). De igual forma, se utilizó la prueba de hipótesis, que 

consiste en demostrar que los datos de la muestra son consistentes con la hipótesis 

(Hernández, 2018). 
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3.7. Aspectos éticos 

 

Se realizó conforme a la Resolución Rectoral N° 110-2022-VI-UCV, que señala los 

criterios que se deben seguir para crear un proyecto de investigación de manera 

que cumpla con las normas de la institución. Además, los conceptos discutidos en 

este proyecto fueron reconocidos mediante la inclusión de citas de los mismos en 

la bibliografía. Asimismo, cumple con los requisitos para la preparación de 

referencias bibliográficas de la norma APA 7ma edición tanto en la estructura del 

contenido como en el estilo de redacción. Los datos recopilados se usaron sólo 

para fines académicos.   

Al llevar a cabo una investigación, se requiere éticamente que busque los 

mejores intereses de los participantes maximizando sus ganancias potenciales y 

evitando cualquier riesgo que puedan enfrentar. Significa que los riesgos son 

proporcionales a las ganancias logradas. Además, en términos de no maleficencia, 

es un requisito ético no ocasionar daño mediante los procesos de estudio a los 

voluntarios que serán sujetos de este estudio. La información de la investigación se 

manejó de forma segura y se usaron solo con fines de investigación de acuerdo 

con los reglamentos y leyes aplicables. La justicia dicta la ejecución de una orden 

específica, que no tiene efecto sobre los procesos o iniciativas en curso. A la luz de 

esto, es claro que el éxito del movimiento hacia la justicia se debió no solo a la 

aceptación e incorporación de conceptos fundamentales, sino también a la 

búsqueda persistente de hallazgos académicos fructíferos. 
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IV. RESULTADOS 

 

Se presentan los resultados de la investigación, tanto descriptivos como 

inferenciales. Los resultados descriptivos se presentan en tablas y gráficos, a fin de 

poder hacer una comparación entre el pretest y el postest. 

 

Para el primer indicador, porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel, 

se muestran los resultados en la siguiente tabla. 

 
Tabla 1 
 
Medias descriptivas del porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel 
. 

Fuente: Base de datos SPSS 

 

Se observa en la tabla N° 1, los resultados descriptivos del indicador porcentaje de 

incidencias resueltas en primer nivel. En ese sentido, el valor de la media en el 

pretest fue 0.27 y en el postest se obtuvo un valor de 0.66. Así mismo, se observa 

que el valor mínimo del pretest fue de 0.10 y del postest 0.50. Igualmente, el valor 

máximo en el pretest fue de 0.57 y en el postest 0.83. Asimismo, para la desviación 

estándar en el pretest el valor fue 0,119 y en postest fue de 0,087. 

 

 

 

. 

 

 

 

 N Mínimo Máximo Media Desviación 

 
Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel - 
Pretest 

 
152 

 
,10 

 
,57 

 
,2757 

 
,11943 

Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel - 
Postest 

152 ,50 ,83 ,6664 ,08746 

N válido (por lista) 
 

152 
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Figura 3 

Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel. 

 
 

Fuente: Base de datos SPSS. 
 
 

En la figura N° 3, se observan los porcentajes del indicador incidencias resueltas 

en primer nivel antes y luego de aplicar un sistema web basado en ITIL V4, dentro 

de la unidad de sistemas de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. Para el pretest se observa un valor de 27.57%, y para el postest el valor 

obtenido fue de 66.64%, lo cual muestra un incremento del 39.07%. 
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Asimismo, se presentan los resultados descriptivos del tiempo promedio de 

resolución de incidencias. 

 
 
Tabla 2 
 

Medias descriptivas del porcentaje del tiempo promedio de resolución de 

incidencias. 

Fuente: Base de datos SPSS. 
 

Se aprecia en la tabla N° 2, los resultados descriptivos del indicador tiempo 

promedio de resolución de incidencias. En ese sentido, el valor de la media en el 

pretest fue 7,86 y en el postest se obtuvo un valor de 4,85. Así mismo, se observa 

que el valor mínimo del pretest fue de 4,79 y del postest fue 2,20. Igualmente, el 

valor máximo en el pretest fue de 10,42 y en el postest 7,10. Asimismo, para la 

desviación estándar en el pretest el valor fue 1,71y en postest fue de 1,39. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 N Mínimo Máximo Media Desviación 

 
Tiempo promedio de 
resolución de incidencias 
- Pretest 

 
152 

 
4,79 

 
10,42 

 
7,8688 

 
1,71075 

Tiempo promedio de 
resolución de incidencias 
- Postest 

152 2,20 7,10 4,8520 1,39236 

N válido (por lista) 152  
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Figura 4 

Tiempo promedio de resolución de incidencias.  

 

 
Fuente: Base de datos SPSS. 
 
 

En la figura N°4, se observan los resultados que se obtuvieron cuando se aplicó un 

sistema web que se basó en ITIL V4 en el pretest y postest del indicador tiempo 

promedio de resolución de incidencias, dentro de la unidad de sistemas de la Corte 

Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. Para el pretest se observa un valor 

de 7.86 y para el postest el valor obtenido fue de 4.85, lo cual muestra una 

disminución de 3.01 minutos.  
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Igualmente, se presentan los resultados descriptivos del indicador, porcentaje de 

incidencias resueltas dentro del SLA. 

  
 
Tabla 3 
 

Medias descriptivas del porcentaje del Porcentaje de incidencias resueltas dentro 

del SLA. 

Fuente: Base de datos SPSS. 
 

Se aprecia en la tabla N° 3, los resultados descriptivos del indicador porcentaje de 

incidencias resueltas dentro del SLA. En ese sentido, el valor de la media en el 

pretest fue 0,1912 y en el postest se obtuvo un valor de 0,6625. Así mismo, se 

observa que el valor mínimo del pretest fue de 0,11 y del postest fue 0,57. 

Igualmente, el valor máximo en el pretest fue de 0,29 y en el postest 0,83. 

Igualmente, para la desviación estándar en el pretest el valor fue 0,055 y en postest 

fue de 0,077. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 N Mínimo Máximo Media Desviación 

 
Porcentaje de 
incidencias resueltas 
dentro del SLA - Pretest 

 
152 

 
,11 

 
,29 

 
,1912 

 
,05558 

Porcentaje de 
incidencias resueltas 
dentro del SLA - 
Postest 

152 ,57 ,83 ,6625 ,07781 

N válido (por lista) 152  
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Figura 5 

Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA. 

 

 
 

Fuente: Base de datos SPSS. 
 
 

Se observa en la figura N° 5, los porcentajes del porcentaje de incidencias resueltas 

dentro del SLA antes y después de implementar un sistema web basado en ITIL 

V4, en el área de sistemas de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. Para el pretest se observa un valor de 19.12% y para el postest el valor 

obtenido fue de 66.25%, lo cual muestra un incremento del 47.13%. 
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Luego de realizar el análisis descriptivo, se realizó el análisis inferencial. Para lo 

cual se dió uso del método de Kolmogórov-Smirnov, ya que la cantidad total de 

registros que se obtuvieron superó los 50. Igualmente, se dió uso de un nivel de 

confianza del 95 %. 

 

Regla de decisión: 

Si: 

Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 

Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal. 

 

Dónde: 

Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste. 

 

Se realizó la prueba de normalidad para el indicador porcentaje de incidencias 

resueltas primer nivel. 

 

H0: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel sigue 

una distribución normal. 

Ha: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel no 

sigue una distribución normal. 

 
Tabla 4 

Prueba de normalidad del indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer 

nivel,  

    

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Porcentaje de incidencias 

resueltas primer nivel - Pretest 

,144 152 ,000 

Porcentaje de incidencias 

resueltas primer nivel - Postest 

,179 152 ,000 

Fuente: Base de datos SPSS. 
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De acuerdo con la tabla N° 4, se observa que los resultados del pretest y postest 

del porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel obtuvieron cantidades 

menores a 0.05. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna y se concluye que el indicador no se distribuye normalmente. 

 

Asimismo, se realizó la prueba de Normalidad del indicador tiempo promedio de 

resolución de incidencias. 

 

H0: Los datos del indicador tiempo promedio de resolución de incidencias sigue una 

distribución normal. 

 

Ha: Los datos del indicador tiempo promedio de resolución de incidencias no sigue 

una distribución normal. 

 
 

Tabla 5 

Prueba de normalidad del indicador tiempo promedio de resolución de incidencias 

 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Tiempo promedio de resolución de 

incidencias - Pretest 

,210 152 ,000 

Tiempo promedio de resolución de 

incidencias - Postest 

,207 152 ,000 

Fuente: Base de datos SPSS. 
 

De acuerdo con la tabla N° 5, se observa que los resultados del pretest y postest 

del tiempo promedio de resolución de incidencias obtuvieron valores inferiores a 

0.05. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna y se 

concluye que el indicador no sigue una distribución normal. 
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Igualmente, se realizó la prueba de normalidad del indicador porcentaje de 

incidencias resueltas dentro del SLA. 

 

H0: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA sigue 

una distribución normal. 

 

Ha: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA no 

sigue una distribución normal. 

 

Tabla 6 

 

Prueba de normalidad del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del 

SLA 

 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Porcentaje de incidencias resueltas 

dentro del SLA - Pretest 

,131 152 ,000 

Porcentaje de incidencias resueltas 

dentro del SLA - Postest 

,205 152 ,000 

Fuente: Base de datos SPSS. 
 

De acuerdo con la tabla N° 6, se observa que los resultados del pretest y postest 

del porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA obtuvieron cantidades 

menores a 0.05. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna y se concluye que el indicador no se distribuye de manera normal. 

El valor p de cada indicador fue inferior a 0,05 lo que indica que no se 

distribuyen normalmente. Debido a esto, se utilizó la prueba de Wilcoxon. Para 

realizar la prueba de hipótesis de los indicadores, se siguió la siguiente regla de 

decisión: 

 

Si p-valor <= α se rechaza la hipótesis nula.  

Si p-valor > α no se rechaza la hipótesis nula.  
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Se realizó la prueba de hipótesis para el porcentaje de incidencias resueltas en 

primer nivel. 

 

HE1: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en primer 

nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

PIRPNa: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel antes de la 

implementación del sistema web. 

 

PIRPNd: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel después de la 

implementación del sistema web  

 

Hipótesis Nula H0: El sistema web no aumenta el porcentaje de incidencias 

resueltas en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

Hipótesis Alternativa Ha: El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias 

resueltas en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

 

 

 

 

 

 

H0: PIRPNa ≥ PIRPNd 

Ha: PIRPNa < PIRPNd 

α= 0.05 el margen de error de la prueba de hipótesis 

Nivel de confianza = 95% 

 

Dónde: 
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Tabla 7 

Prueba de Wilcoxon para el indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer 

nivel. 

 

 

Pruebas de rangos con signos de Wilcoxon 

Z Sig. Asint (bilateral) 

Porcentaje de incidencias 

resueltas en primer nivel.  

Pretest y Postest 

-10,665 ,000 

 Fuente: Base de datos SPSS. 

 

Se observa en la tabla 7 la prueba de hipótesis, lo cual permite ver el valor Sig., del 

porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel es 0,00, siendo menor a α= 0.05, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna con una confianza de 

95%, es decir el sistema web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas en 

primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

Igualmente se realiza el contraste de hipótesis para el tiempo promedio de 

resolución de incidencias. 

 

HE2: Un Sistema web disminuye el tiempo promedio de resolución de incidencias 

en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

TSa: Tiempo promedio de resolución de incidencias antes de la implementación del 

sistema web. 

 

TSd: Tiempo promedio de resolución de incidencias después de la implementación 

del sistema web  

 

Hipótesis Nula H0: El sistema web incrementa el tiempo promedio de resolución 

de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

 
H0: TSa < TSd 
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Hipótesis Alternativa Ha: El sistema web disminuye el tiempo promedio de 

resolución de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

Tabla 8 

Prueba de Wilcoxon para el indicador: t iempo promedio de resolución de 

incidencias. 

 

Pruebas de rangos con signos de Wilcoxon 

Z Sig. Asint (bilateral) 

Tiempo promedio de resolución 

de incidencias.  

Pretest y Postest 

-10,337 ,000 

 Fuente: Base de datos SPSS. 

 

En la tabla 8 se observa la prueba de hipótesis, lo cual indica que el valor de Sig., 

del tiempo promedio de resolución de incidencias es 0,000, siendo menor a α= 0.05 

es así que, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna con una 

confianza de 95%. Esto se interpreta en que el sistema web disminuye el tiempo 

promedio de resolución de incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Lambayeque sede Jaén. 

  

Finalmente, se realizó el contraste de hipótesis para el porcentaje de Incidencias 

resueltas dentro del SLA 

 

HE3: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas dentro del 

SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

PIRa: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA antes de la 

implementación del sistema web. 

 

PIRd: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA después de la 

implementación del sistema web.  

 

Ha: TSa ≥ TSd 
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Hipótesis Nula H0: El sistema web no incrementa porcentaje de incidencias 

resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

Hipótesis Alternativa Ha: El sistema web incrementa porcentaje de incidencias 

resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

Tabla 9 

Prueba de Wilcoxon para el indicador: porcentaje de incidencias resueltas 

dentro del SLA. 

 

 

Pruebas de rangos con signos de Wilcoxon 

Z Sig. Asint (bilateral) 

Porcentaje de incidencias 

resueltas dentro del SLA.  

Pretest y Postest 

-10,699 ,000 

 Fuente: Base de datos SPSS. 
 

Se observa en la tabla 9, la prueba de hipótesis, la cual indica que el valor de Sig., 

del porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA es 0,00, siendo menor a α= 

0.05 es así que, se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis alterna con una 

confianza de 95%. Esto se traduce en que el sistema web aumenta el porcentaje 

de incidencias resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de 

Lambayeque sede Jaén. 

 

 

 

 

 

 

 

H0: PIRa ≥ PIRd 

Ha: PIRa < PIRd 
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V. DISCUSIÓN 

 

De acuerdo a los resultados, se logró demostrar que la aplicación de un sistema 

web basado en ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén 

logró un incremento en el proceso de gestión de incidencias en cada uno de sus 

indicadores. En relación a los resultados descriptivos del indicador porcentaje de 

incidencias resueltas en primer nivel se obtuvo que el valor de la media en el pretest 

fue 0.27 y en el postest se obtuvo un valor de 0.66. Así mismo, el porcentaje del 

indicador en el pretest obtuvo un valor de 27.57% y para el postest el valor obtenido 

fue de 66.64%, evidenciando un incremento del 39.07%. 

 Este resultado, es similar a los obtenidos en la investigación de Lloclla (2019)  

en  el cual se logró aumentar el nivel de incidencias atendidas en primer nivel en 

un 17,93 %. Igualmente, esta información coincide con la investigación de Rivera 

(2019) quien realizó la aplicación de un sistema informático basado en ITIL en el 

porcentaje de incidencias atendidas en primer nivel aumentó al 59,33%. 

Igualmente, los resultados son similares con los de Rodríguez et al. (2018) quienes 

buscaron conocer la influencia del uso de un sistema web basado en ITIL en los 

procesos de gestión de incidencias.  

Como resultados se obtuvo que el 97,1% del personal de TI consideró 

importante el uso del sistema ya que mejoró la atención de incidencias resueltas en 

primer nivel. Igualmente, esta información es similar a la información obtenida en la 

investigación de Rivera (2019) donde se observó que en el pretest el porcentaje de 

incidencias resueltas primer nivel fue 49,62% y el resultado en el postest fue 

58,33% por lo cual hubo un incremento de 8,71%, luego de la aplicación del marco 

de trabajo ITIL.  

 Asimismo, en relación a la información inferencial del indicador porcentaje 

de incidencias resueltas en primer nivel, se obtuvo que el valor Sig. fue 0,00, siendo 

menor a α= 0.05, por lo cual la hipótesis alternativa es aceptada con al 95% de 

confianza, es decir un sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas 

en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén.  

Los resultados son similares a los de Lloclla (2019) en el cual se obtuvo que 

el valor de Sig. equivale a 0.00, siendo inferior a 0.05; por lo tanto, se aprobó la 

hipótesis alterna con una confianza de 95%, es decir el sistema informático 
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incrementa la resolución de las incidencias atendidas en primer nivel. Igualmente, 

esta información es similar a los obtenidos por Rivera (2019) en el cual se obtuvo 

que el valor de Sig. es igual a 0.00, siendo inferior a 0.005; por lo cual se concluyó 

que el uso ITIL mejora el porcentaje de incidencias resueltas de primer nivel, en 

ambas investigaciones se pudo verificar que ITIL, logró mejoras en el indicador 

incidencias resueltas en primer nivel, ya que permitió categorizar las incidencias y 

darle un orden de acuerdo a los requerimientos de las empresas.  

En ese sentido, de acuerdo a Ocrospoma y Romero (2021) el porcentaje de 

incidencias resueltas primer nivel es la primera línea de defensa frente a las 

solicitudes básicas de los usuarios, encargándose de recopilar datos para 

determinar la causa de la ocurrencia y en consecuencia, poder brindar una solución. 

Considerando que en las investigaciones se siguió un marco de buenas prácticas 

como ITIL, luego del uso del sistema web se vió reflejada una mejora considerable, 

lo cual permitió cumplir con los objetivos de la investigación. 

Igualmente, en relación a los resultados descriptivos del indicador tiempo 

promedio de resolución de incidencias se obtuvo en el pretest un tiempo promedio 

de 7.86 minutos y para el postest el valor obtenido fue de 4.85 minutos evidenciando 

una disminución de 3.01 minutos. Esta información es similar a la investigación de 

Flores (2019) en el cual se obtuvo que el tiempo promedio de resolución de 

incidencias mostró una reducción de 52,207 minutos luego de implementar ITIL.  

Igualmente, estos resultados coinciden con la investigación de Rivera (2019) 

donde se obtuvo que el tiempo promedio de resolución de incidencias previo al uso 

de ITIL fue de 6 minutos, luego de aplicar el marco de buenas prácticas, el tiempo 

promedio de incidencias resueltas se redujo a 3 minutos. Igualmente, para los 

resultados inferenciales del tiempo promedio de resolución de incidencias, se 

obtuvo que el valor de Sig., es 0,00 siendo inferior a α= 0.05 por lo cual, la hipótesis 

alterna es aceptada con una confianza de 95%. Es decir, el sistema web disminuye 

el tiempo promedio de resolución de incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Lambayeque sede Jaén.  

Esta información coincide con la investigación de Rivera (2019) donde se 

obtuvo que el valor de significancia fue 0.000 el cual es menor a 0.05, concluyó que 

el uso de ITIL disminuye el tiempo promedio de resolución de incidencias. 

Igualmente, los resultados coinciden con la investigación de Flores (2019), donde 
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se obtuvo que el valor de Sig., para el tiempo promedio de resolución de incidencias 

es igual a ,000, el cual es inferior a 0.05, por consiguiente, el porcentaje de 

incidencias resueltas en primera línea disminuye luego de la implementación de las 

buenas prácticas de ITIL. 

En ese sentido, de acuerdo con Minaya (2015) el tiempo que lleva responder 

a un problema desde el momento en que se informa hasta que se resuelve es el 

tiempo promedio de resolución de incidentes. El uso del sistema web permite 

automatizar los procedimientos, pasando de una atención manual a una 

sistematizada, lo que contribuyó al ahorro de tiempo mostrado en ambos estudios 

cuando se utilizaron las mejores prácticas de ITIL. En la misma línea, se estableció 

que el sistema web implementado bajo el enfoque ITIL agiliza el tiempo promedio 

de resolución de incidentes al hacer que las personas encargadas de atenderlos 

trabajarán de manera más eficiente. 

  Igualmente, en relación a los resultados descriptivos del indicador 

porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA, se obtuvo que el valor de la 

media en el pretest fue 0.1912 y en el postest se obtuvo un valor de 0.6625. Así 

mismo, para el pretest se obtuvo un porcentaje de 19.12% y para el postest el valor 

obtenido fue de 66.25% evidenciando una mejora de 47.13%.  

Este resultado, es similar a los obtenidos en la investigación de Rivera (2019) 

en el cual el porcentaje de incidencia resueltas SLA previo a aplicar ITIL, estaba en 

un 33.33% y de manera posterior a su implementación aumentó a 80%, 

evidenciando una mejora del 46.67%. De manera similar, los resultados se 

asemejan con la investigación de Zuleta (2020) en la cual luego de la 

implementación de ITIL, se logró un incremento del porcentaje de incidencias 

resueltas dentro del SLA, en un 3,30%, lo cual se evidenció en una mejor utilización 

de elementos tecnológicos dentro de la compañía. 

Asimismo, para la parte inferencial del indicador porcentaje de incidencias 

solucionadas dentro del SLA, se obtuvo que el valor de significancia fue 0,00, 

siendo menor a α= 0.05, por lo cual la hipótesis alterna es aceptada con un 95% de 

confianza, es decir una aplicación web logra una mejora en el porcentaje de 

incidencias resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de 

Lambayeque sede Jaén.  
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Esta información es similar a la investigación por Rivera (2019) en el cual se obtuvo 

que el valor de Sig. equivale a 0.00, siendo inferior a 0.05; por lo cual, se aprueba 

la hipótesis alterna, es decir ITIL incrementa el porcentaje de incidencias resueltas 

SLA. Igualmente, los resultados coinciden con el punto de vista de Ambrós (2017) 

quien señala que el desarrollo de soluciones tecnológicas basadas en ITIL, no sólo 

permiten reducir los plazos de reducción de las incidencias dentro de los tiempos 

de servicio acordados (SLA) sino que también reducen la oportunidad de que surjan 

imprevistos tecnológicos.  

Igualmente, Macas et al. (2018) en su investigación señalan la necesidad de 

integrar un sistema de administración de incidencias a fin de que este permita 

mitigar las incidencias ocurridas en los procesos de la organización, así como 

incrementar los niveles de servicio (SLA) lo cual se refleja en mejores resultados 

que contribuyen en los procesos funcionales de la organización.  

En ese sentido, de acuerdo con Soto y Valdivieso (2014) el porcentaje de 

incidencias resueltas dentro del SLA, se refiere al proceso de resolver un problema 

dentro de los parámetros del nivel de servicio en el departamento de TI. De acuerdo 

a la definición del autor las incidencias se deben resolver en el tiempo acordado 

previamente en la unidad de tecnología de la empresa, en ese sentido la aplicación 

de un sistema web permitió a los empleados atender en mayor cantidad las 

incidencias que se generaban en la en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque 

sede Jaén. Asimismo, al seguir el marco de buenas prácticas de ITIL, los 

trabajadores siguieron procesos ya definidos y esto se vió reflejado en las 

atenciones realizadas, por lo cual este indicador que se midió en la presente 

investigación tuvo un incremento considerable. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
PRIMERA: El primer propósito de la investigación fue conocer de qué forma influye 

un sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel. Se logró 

incrementar el indicador, ya que, de acuerdo a los resultados descriptivos, para el 

pretest se obtuvo un valor de 27.57% y para el postest el valor obtenido fue de 

66.64%, evidenciando un incremento del 39.07%. Asimismo, para la parte 

inferencial, de acuerdo con la prueba de Wilcoxon el valor Sig., del indicador es 

inferior a α= 0.05, la hipótesis alterna es aceptada con un 95% de confianza, es 

decir la aplicación web mejora el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel 

dentro de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

SEGUNDA: El segundo objetivo de la investigación fue conocer si una aplicación 

web influye en el tiempo promedio de resolución de incidencias. Se logró disminuir 

el indicador, ya que, de acuerdo a los resultados descriptivos, para el pretest se 

consiguió un tiempo promedio de 7.86 minutos y para el postest el valor obtenido 

fue de 4.85 minutos evidenciando una disminución de 3.01 minutos. Asimismo, para 

la parte inferencial, de acuerdo con la prueba de Wilcoxon el valor Sig., del indicador 

es inferior a α= 0.05, la hipótesis alterna es aceptada con un 95% de confianza, es 

decir una aplicación web disminuye el tiempo promedio de resolución de incidencias 

dentro de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

TERCERA: El primer objetivo de la investigación fue conocer si una aplicación web 

influye en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA. Se logró 

incrementar el indicador, ya que, de acuerdo a los resultados descriptivos, antes de 

la implementación se obtuvo un valor de 19.12% y de manera posterior un valor de 

66.25% evidenciando una mejora de 47.13%. Asimismo, para la parte inferencial, 

de acuerdo con la prueba de Wilcoxon el valor Sig., del indicador es inferior a α= 

0.05, la hipótesis alterna es aceptada con un 95% de confianza, es decir la 

aplicación web aumenta porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA en la 

Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

PRIMERA: Se recomienda al administrador de la unidad de sistemas de la Corte 

Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén, programar actualizaciones 

constantes del sistema web que se implementó con el fin de que funcione 

correctamente. Así mismo, se recomienda programar capacitaciones para el 

personal de TI, a fin de que se encuentren preparados ante nuevos incidentes que 

se puedan presentar, de esta manera poder mantener el indicador porcentaje de 

incidencias resueltas en primer nivel dentro de los niveles adecuados. 

 

SEGUNDA: Se recomienda al jefe de la unidad de sistemas de la Corte Superior 

de Justicia de Lambayeque sede Jaén, reunirse con los administradores del área 

de TI, a fin de mejorar el sistema actual pasando de mesa ayuda a mesa de servicio. 

Asimismo, crear una base de datos con errores frecuentes que existen, con el fin 

de poder crear manuales básicos de solución de incidencias para que el personal 

pueda solucionar los inconvenientes básicos que se presentan, de esta manera se 

mantendrá un tiempo promedio de resolución de incidencias dentro de los niveles 

adecuados. 

 

TERCERA: Se recomienda al jefe del área de sistemas, así como al administrador 

de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén, evaluar 

constantemente el indicador de SLA a fin de verificar el cumplimiento dentro de los 

niveles de servicio previamente establecidos. En ese sentido, se recomienda 

también crear subcategorías dentro de cada categoría ya establecida, así mismo 

automatizar el proceso de envío de correo reportando la información de cada ticket 

generado, todo esto con el fin de que los niveles de servicio se encuentren dentro 

de los acuerdos establecidos en el área de TI. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 
 
 

 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

 
Problema principal: 
 
¿Cómo influye un Sistema web para 
el proceso de gestión de incidencias 
basado en ITIL V4 en la Corte 
Superior de Justicia de Lambayeque 
sede Jaén - 2022? 
 
Problemas específicos: 
 
¿Cómo influye un Sistema web en el 
porcentaje de incidencias resueltas 
primer nivel del proceso de gestión 
de incidencias basado en ITIL V4 en 
la Corte Superior de Justicia de 
Lambayeque sede Jaén - 2022? 
 
 
¿Cómo influye un Sistema web en el 
tiempo promedio de resolución de 
incidencias del proceso de gestión de 
incidencias basado en ITIL V4 en la 
Corte Superior de Justicia de 
Lambayeque sede Jaén - 2022?  
 
 
¿Cómo influye un Sistema web en el 
porcentaje de incidencias resueltas 
dentro del SLA del proceso de 
gestión de incidencias basado en 
ITIL V4 en la Corte Superior de 
Justicia de Lambayeque sede Jaén - 
2022? 
 

 
Objetivo principal: 
 
Determinar la influencia de un Sistema 
web para el proceso de gestión de 
incidencias basado en ITIL en la Corte 
Superior de Justicia de Lambayeque 
sede Jaén - 2022 
 
Objetivos específicos: 
 
Determinar la influencia de un Sistema 
web en el porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel del proceso de 
gestión de incidencias basado en ITIL V4 
en la Corte Superior de Justicia de 
Lambayeque sede Jaén - 2022, 
 
 
Determinar la influencia de un Sistema 
web en el tiempo promedio de resolución 
de incidencias del proceso de gestión de 
incidencias basado en ITIL V4 en la Corte 
Superior de Justicia de Lambayeque 
sede Jaén – 2022. 
 
Determinar la influencia de un Sistema 
web en el porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del SLA del proceso de 
gestión de incidencias basado en ITIL V4 
en la Corte Superior de Justicia de 
Lambayeque sede Jaén – 2022. 
 

Variable Independiente: Sistema web 

Variable Dependiente:   Gestión de incidencias 

 
Indicadores 

 
Escala de medición 

 
Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel  

De razón 

 
Tiempo promedio de 
resolución de incidencias 

De razón 

Porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del SLA 

De razón 

 
Hipótesis principal: 
. 
Un Sistema web mejora el proceso 
de gestión de incidencias basado en 
ITIL V4 en la Corte Superior de 
Justicia de Lambayeque sede Jaén – 
2022. 
 
Hipótesis específicas: 
 
Un Sistema web aumenta el 
porcentaje de incidencias resueltas 
primer nivel del proceso de gestión 
de incidencias basado en ITIL V4 en 
la Corte Superior de Justicia de 
Lambayeque sede Jaén – 2022. 
 
Un Sistema web disminuye el tiempo 
promedio de resolución de 
incidencias del proceso de gestión de 
incidencias basado en ITIL V4 en la 
Corte Superior de Justicia de 
Lambayeque sede Jaén – 2022. 
 
Un Sistema web aumenta el 
porcentaje de incidencias resueltas 
dentro del SLA del proceso de 
gestión de incidencias basado en 
ITIL V4 en la Corte Superior de 
Justicia de Lambayeque sede Jaén – 
2022. 
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Metodología 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TIPO Y DISEÑO POBLACIÓN Y MUESTRA 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 
ESTADÍSTICA POR UTILIZAR  

 
Tipo: Aplicada 
  
Diseño:  Pre-experimental 

 
Población:   250 incidentes  
 
Tamaño de muestra:   
 
152 incidentes  
 
Muestreo: 
 
Muestreo probabilístico 
aleatorio simple. 
 

 
Técnicas:  Para la presente 
investigación se aplicará la 
técnica de la observación. 
 
Instrumentos:  
 
Para la presente investigación 
se aplicarán el instrumento: 
ficha de registro de 
observación. 

 
Descriptiva: 
 
Debido al tipo y nivel de estudio, para el análisis 
de datos se utilizará estadística descriptiva. Se 
hizo uso de tablas y gráficos. 
 
Inferencial: 
 
Se utilizará la estadística inferencial porque se 
estudiará los datos de la muestra adquiridos de 
una población, para probar la hipótesis y estimar 
parámetros. 
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Anexo 2: Matriz de Operacionalización de Variables 
 

 

Variable 
Definición Conceptual 

 

Definición Operacional 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

Escala de 
medición 

 

Gestión de 
incidencias 

 
Según Baud (2016) es el 
conjunto de pasos para 
realizar una administración 
y resolución de los 
incidentes, estos pueden 
ser advertidos por el 
personal técnico, usuarios, 
proveedores, socios 
externos o por 
herramientas de monitoreo 
de eventos.  

Para la variable Gestión de 
incidencias, se considerarán 
las dimensiones:  resolución 
de incidencias y priorización 
de incidencias, para la cual a 
su vez se usará los 
indicadores:  
Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel, 
Tiempo promedio de 
resolución de incidencias y 
Porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del SLA 

Resolución de Incidentes 

Porcentaje de incidencias 
resueltas primer nivel 

De razón  
Tiempo promedio de resolución 
de incidencias 

Priorización de incidencias 
Porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del SLA 
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Anexo 3: Tabla de indicadores de variable 
 

Objetivos específicos Indicadores Fórmula 

Determinar la influencia de un Sistema web en el 
porcentaje de incidencias resueltas primer nivel 
del proceso de gestión de incidencias basado en 
ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de 
Lambayeque sede Jaén – 2022. 

Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel 

 

𝑷𝑰𝑹𝑷𝑵 =
𝐼𝑅𝑃𝑁

𝑇𝐼
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

Donde: 

PIRPN: Porcentaje de incidencias resueltas en 
primer nivel 
IRPN: Incidencias resultas en primer nivel 
TI: total de incidencias 
 

Determinar la influencia de un Sistema web en el 
tiempo promedio de resolución de incidencias del 
proceso de gestión de incidencias basado en ITIL 
V4 en la Corte Superior de Justicia de 
Lambayeque sede Jaén - 2022. 

Tiempo promedio de resolución de incidencias 

 

 

 

 

Donde: 

TS: Tiempo promedio de resolución de 
incidencias 
TSi: Tiempo de resolución del i-ésimo incidencia 
NS: Número de incidencias resueltos 
 

Determinar la influencia de un Sistema web en el 
porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
SLA del proceso de gestión de incidencias 
basado en ITIL V4 en Corte Superior de Justicia 
de Lambayeque sede Jaén - 2022. 

Porcentaje de incidencias resueltas dentro del 
SLA 

 

𝑷𝑹𝑰 =
𝐼𝑅

𝑇𝐼
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

Donde: 

PRI: Porcentaje de resolución de incidencias 
dentro del SLA 
IR: N.º Incidencias Resueltas SLA 
TI: Total de incidencias  
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Anexo 4: Instrumento de recolección de Datos 

 

Ficha de registro de observación N.º 1: Para el indicador Porcentaje de 
incidencias resueltas primer nivel 
 

N° de ficha de observación 1 

Observador Daisy Noemi Gonzales Miñope 

Institución en la que se 

investiga 
Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén 

Dirección  

 

 

 

Proceso de observación 

 

 

 
 
Gestión de incidencias 
 

  

𝑷𝑰𝑹𝑷𝑵 =
𝐼𝑅𝑃𝑁

𝑇𝐼
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

Donde: 

PIRPN: Porcentaje de incidencias resueltas 
en primer nivel 
IRPN: Incidencias resultas en primer nivel 
TI: total de incidencias 
 

 

 

N° de 

Obs. 

Mes 

  

Fecha 
Incidencias Resueltas 

Nivel 1 
Total de Incidencias  

 

 

=  𝑷𝑰𝑹𝑷𝑵 =
𝐼𝑅𝑃𝑁

𝑇𝐼
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

     

N     
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Ficha de registro de observación N.º 2: Para el indicador Tiempo promedio de 
resolución de incidencias 
 

N° de ficha de observación 2 

Observador Daisy Noemi Gonzales Miñope 

Institución en la que se 

investiga 
Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén 

Dirección  

 

 

 

Promedio de incidentes 

resueltos 

 

 

 
 
Gestión de incidencias 
 

   

 

 

 

Donde: 

TS: Tiempo promedio de resolución de 
incidencias 
TSi: Tiempo de resolución del i-ésimo 
incidencia NS: Número de incidencias 
resueltos 
 

 
 

 

N° de 

Obs. 

Mes 

  

Fecha 

Tiempo promedio de 
resolución del i-ésimo 

incidencia  
 

N.º de Incidencias 
Resueltas  

 
 

 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

     

N     
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Ficha de registro de observación N.º 3: Para el indicador Porcentaje de incidencias 
resueltas dentro del SLA 
 

N° de ficha de observación 3 

Observador Daisy Noemi Gonzales Miñope 

Institución en la que se 

investiga 
Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén 

Dirección  

 

 

 

Promedio de incidentes no 

atendidos 

 

 

 
 
Gestión de incidencias 
 

  

𝑷𝑹𝑰 =
𝐼𝑅

𝑇𝐼
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

Donde: 

PRI: Porcentaje de resolución de incidencias 
dentro del SLA 
IR: N.º Incidencias Resueltas SLA 
TI: Total de incidencias  
 

 

 

N° de 

Obs. 

Mes 

  

Fecha 
N.º Incidencias 
Resueltas SLA  

 

Total de Incidencias  
 

𝑷𝑹𝑰 =
𝐼𝑅

𝑇𝐼
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

     

N     
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Anexo 5: Imágenes de los indicadores de la empresa 

 

Figura 1  

Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel  

Fuente: Elaboración propia 
 
 

Figura 2 

Tiempo promedio de resolución de incidencias  

 

Fuente: Elaboración propia 
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10,0%
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Figura 3 
 
Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA 
  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,0%
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Anexo 6: Carta de aceptación  
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ANEXO 7: Constancia de haber realizado la Investigación. 
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Anexo 8: Tablas diversas 

 
Tabla 1 

Escala de Estimación 

 

 

 

 

 

 
Fuente:  Flores-Cerna et al. (2022) 
 
 

Tabla 2 

Selección de Metodología. 

 

Características de Selección 

Criterios de Selección 

 

% Pond 

A B C 

Pond 

 

Valo r Pond Valor Pond Valo r 

Desarrollo de software sin 

importar tecnología. 

 

10% 

 

4 

 

0.4 

 

3 

 

0.3 

 

4 

 

0.4 

Las etapas de desarrollo se 

pueden  integrar fácilmente. 

 

10% 

 

4 

 

0.4 

 

3 

 

0.3 

 

4 

 

0.4 

Se basa en casos de uso. 10% 4 0.4 3 0.3 4 0.4 

Se adaptan a los cambios. 15% 4 0.6 3 0.45 4 0.6 

La documentación es adecuada. 15% 3 0.45 2 0.3 3 0.45 

Ofrece soporte orientado a 

objetos. 

10% 2 0.2 2 0.2 4 0.4 

Su lenguaje se relaciona con el 

lenguaje unificado de modelado 

(UML) 

 

10% 

 

2 

 

0.2 

 

3 

 

0.3 

 

3 

 

0.3 

Permite la colaboración e 

interacción con el cliente. 

15% 4 0.6 3 0.3 2 0.3 

El grado de conocimiento 5% 3 0.6 2 0.4 3 0.5 

TOTAL SELECCIÓN   3.85  2.85  3.75 

Fuente: Flores-Cerna et al. (2022) 

 
 

       Escala Ponderación 

Deficiente 1 

Regular 2 

Bueno 3 

Excelente 4 
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Tabla 3 
Escala de confiabilidad del instrumento 

Nula Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada Total o Perfecta 

 

0                                                                                                                            1 

0% de confiabilidad en la medición 100% de confiabilidad 

Fuente: (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018) 
 
 
 

Tabla 4 

 Coeficiente de correlación 

Coeficiente de 

Correlación 
            Descripción 

-1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.75 Correlación negativa considerable 

-0.50 Correlación negativa media 

-0.25 Correlación negativa débil 

-0.10 Correlación negativa muy débil 

0.00 No existe correlación alguna entre las variables 

0.10 Correlación positiva muy débil 

0.25 Correlación positiva débil 

0.50 Correlación positiva media 

0.75 Correlación positiva considerable 

0.90 Correlación positiva muy fuerte 

1.00 Correlación positiva perfecta 

Fuente: (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018) 
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Tabla 5 
Test – Retest del Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel 

 

Porcentaje de 

incidencias 

resueltas en primer 

nivel - Pretest 

Porcentaje de 

incidencias 

resueltas en primer 

nivel - Retest 

Porcentaje de incidencias 

resueltas en primer nivel - 

Pretest 

Correlación de Pearson 1 ,961** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 152 152 

Porcentaje de incidencias 

resueltas en primer nivel - Retest 

Correlación de Pearson ,961** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 152 152 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 
 

Tabla 6 
Test – Retest del Tiempo promedio de resolución de incidencias 

 

Tiempo promedio 

de resolución de 

incidencias - 

Pretest 

Tiempo promedio 

de resolución de 

incidencias - 

Retest 

Tiempo promedio de resolución 

de incidencias - Pretest 

Correlación de Pearson 1 ,992** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 152 152 

Tiempo promedio de resolución 

de incidencias - Retest 

Correlación de Pearson ,992** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 152 152 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 7 

Test – Retest del Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel 

 

Porcentaje de 

incidencias 

resueltas dentro 

del SLA - Pretest 

Porcentaje de 

incidencias 

resueltas dentro 

del SLA - Retest 

Porcentaje de incidencias 

resueltas dentro del SLA - Pretest 

Correlación de Pearson 1 ,759** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 152 152 

Porcentaje de incidencias 

resueltas dentro del SLA - Retest 

Correlación de Pearson ,759** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 152 152 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  

 
 

HE1: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en primer 

nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

Indicador 1: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel 

 

PIRPNa: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel antes de la 

implementación del sistema web. 

PIRPNd: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel después de la 

implementación del sistema web  

 

Hipótesis Nula H0: El sistema web no incrementa el porcentaje de incidencias 

resueltas en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

Hipótesis Alternativa Ha: El sistema web incrementa el porcentaje de incidencias 

resueltas en primer nivel en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

H0: PIRPNa ≥ PIRPNd 

Ha: PIRPNa < PIRPNd 



 

55 
 

HE2: Un Sistema web disminuye el tiempo promedio de resolución de incidencias 

en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

Indicador 2: Tiempo promedio de resolución de incidencias 

 

TSa: Tiempo promedio de resolución de incidencias antes de la implementación del 

sistema web. 

TSd: Tiempo promedio de resolución de incidencias después de la implementación 

del sistema web  

 

Hipótesis Nula H0: El sistema web incrementa el tiempo promedio de resolución 

de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

 

 

Hipótesis Alternativa Ha: El sistema web disminuye el tiempo promedio de 

resolución de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

HE3: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas dentro del 

SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

Indicador 3: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA 

 

PIRa: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA antes de la 

implementación del sistema web. 

PIRd: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA después de la 

implementación del sistema web  

 

Hipótesis Nula H0: El sistema web no incrementa porcentaje de incidencias 

resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

H0: TSa < TSd 

Ha:  TSa ≥ TSd 

H0: PIRa ≥ PIRd 
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Hipótesis Alternativa Ha: El sistema web incrementa porcentaje de incidencias 

resueltas dentro del SLA en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén. 

 

 

La importancia de los datos. Es el valor de probabilidad que se utiliza para 

determinar el punto en el que la evidencia de la muestra refleja evidencia 

estadísticamente significativa en referencia a la hipótesis nula; es decir, es la 

probabilidad de rechazar incorrectamente una hipótesis nula verdadera (Triola, 

2018). 

 

Nivel de significancia: 0.05 (5% error) 

x = 0.05 

Nivel de confiabilidad: 95% ((1- x) = 0.95) 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ha: PIRa < PIRd 



 

57 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   PROYECTO 

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 

GESTIÓN DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL 

V4 EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE 

LAMBAYEQUE SEDE JAÉN - 2022 

 
 
 



 

58 
 

 
 
 

Descripción de la Metodología de Trabajo (SCRUM) 

Versión 1.0 



 

51 
 

Historial de Revisiones 
 
 

Fecha Versión Descripción Autor 

11/04/2022 1.0 
Primera revisión con los 

apartados y contenidos básicos 
Daisy Noemi 

Gonzales Miñope 

 
 



 

 
 

52  

DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA DE TRABAJO 

1. Introducción 

 

La presente documentación se desarrolla en base a la metodología Scrum en su 

versión 4, desarrollado para la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede 

Jaén, en su proyecto “Sistema web para el proceso de gestión de incidencias 

basado en ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén - 

2022”. Están incluidos en la documentación el proceso con las fases del proyecto, 

así como los artefactos y entregables desarrollados. Así mismo se encuentran las 

actas de reunión formales, evidenciando el cumplimiento y compromiso del equipo. 

 

Para la asignación de identificadores se ha considerado el formato SWGI- XX donde 

“XX” son números correlativos y únicos. 

 

Propósito de este documento 

Proporcionar alcances e información precisa los involucrados para la colaboración 

del proyecto “Sistema web para el proceso de gestión de incidencias basado en 

ITIL V4 en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén - 2022”. 

 

Alcance 

El documento describe la construcción del Sistema web para el proceso de gestión 

de incidencias del área de TI basado en la versión V4 de ITIL, teniendo en cuenta 

los objetivos específicos, indicadores planteados, y necesidades de la Corte 

Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén. 

 

Así mismo el alcance del proyecto debe cubrir lo siguiente: 

 

 El sistema deberá contar con un portal de logeo para la validación y sesión del 

usuario. 

 El sistema tendrá la capacidad de registrar incidencias de TI según el proceso 

gestión de incidencias indicado por ITIL V. 4. 

 El sistema deberá mostrar los indicadores, así como el detalle en reportes. 
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2. Descripción General de la Metodología 

 

2.1 Fundamentación 

 

Las razones que fundamentan el uso de la metodología SCRUM se ven 

reflejadas en el desarrollo iterativo e incremental, siendo para este proyecto las 

siguientes: 

 

 Las características del proyecto en referencia se basan en el desarrollo de 

entregas de un producto con funciones mínimas pero incrementales. 

 Las entregas incrementales proporcionan a los clientes una manera de 

disponer y evaluar las funcionalidades básicas en tiempos mínimos, 

permitiendo la mejora continua del producto. 

 Brinda la posibilidad de que se integren nuevas funcionalidades luego de las 

ya requeridas en un inicio. 

 Desarrollo de una metodología moderna, con óptimos resultados 

comprobados y ampliamente aplicado para la ejecución de proyectos de 

software. 

 

Modificación de requisitos: 

 

 Tener en cuenta que el sistema integre mayores funcionalidades de las 

establecidas al inicio del proyecto. 

 Tener en cuenta que el orden de los entregables puede ser modificado a 

lo establecido al inicio del proyecto. 

 Tener en cuenta que el proyecto pueda ser extendido en un tiempo mayor 

a lo planificado o pueda ser suspendido. 
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2.2 Valores de trabajo 

 

Dentro del equipo de trabajo se identifican valores que son asumidos por los 

miembros para que el proyecto pueda ser llevado a cabo, siendo los 

siguientes: 

 Adaptabilidad al cambio. 

 Compromiso con el proyecto. 

 Ser verídico en las comunicaciones. 

 Respeto por los miembros del proyecto. 

 Responsabilidad en las funciones. 

 Prevalezca el producto por sobre la documentación. 

 

2.3 Tiempos 

El equipo de trabajo, en conjunto con la aceptación del Product Owner definió los 

siguientes parámetros: 

 

Tabla 1 

Equipo Scrum 

 DESCRIPCIÓN SÍMBOLO 

Medida Horas H 

Número de H por día 7 

Días laborables Lunes a Viernes 

Días feriados No laborable 

 

2.4 Escala de importancia 

 

La escala de importancia ha sido definida por el Product Owner, se está tomando 

como referencia de punto medio el número 80 para la asignación numérica en el 

Product Backlog, a la vez se ha otorgado una escala de colores. 
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Figura 1 

Escala de importancia 

 
 

 

2.5 Asignación de puntuación 

 

Para la asignación de puntación a las historias de usuarios se tomará en cuenta la 

formula proporcionada por el área de TI de la Corte Superior de Justicia de 

Lambayeque sede Jaén. 

 

Puntuación = H * NH * 3 

 

Donde: 

 

H = Cantidad de horas estimadas. 

 

NH = Números de horas hombre para realizar la historia.  

 

2.6 Identificadores y descripciones 

 
Tabla 2 

Identificadores y descripciones 
 

IDENTIFICADORES DESCRIPCIÓN 

ITEM Numeración correlativa para conocer el número de filas 

 
 

EDT Código único para las historias 

Historia sin requisito contenida en SPRINT 0 
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SP0 

H 

          D 

IMP 

Horas 

Días 

Escala numérica de importancia asignada por el Product 
Owner 

 
 

PUNT 

F. INICIO – F. FIN 

Puntos asignados a historias 

Fecha de inicio – Fecha de fin 

 
 
 

3. Personas y roles del proyecto 

 

Tabla 3 

Equipo SCRUM 
 

ROL NOMBRE INICIALES CONTACTO 

Scrum 
Master Marco Céspedes Burga MCG 

marcoburga@gmail.com 

 

Product 
Owner Marco Céspedes Burga MCG 

marcoburga@gmail.com 

 

 
Equipo 

Daisy Gonzales Miñope DGM daisygonzales@gmail.com 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:marcoburga@gmail.com
mailto:marcoburga@gmail.com
mailto:daisygonzales@gmail.com
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4. Artefactos 

 

4.1 Pila de producto o Product Backlog 

Documento en donde se asignan las responsabilidades que tendrán los miembros 

del equipo de trabajo para cada historia de usuario, se establecen las fechas de 

inicio y fecha de fin dependiendo las horas que fueron estimadas. 

.  
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4.2 Épicas 

 

Una épica es la agrupación de las necesidades del proyecto por encima de las 

historias de usuario, pero a alto nivel. La Declaración de visión del proyecto se utiliza 

como base para la elaboración de épicas. Así mismo se acuerdan reuniones 

grupales donde se definen las épicas. 

 

Tabla 4 

Épicas 

 

Nombre del proyecto 

Sistema web para el proceso de gestión de incidencias basado en ITIL V4 
en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque sede Jaén - 2022 

Épicas 

• Identificación de incidencias 

• Registro de incidencias 

• Clasificación de incidencias 

• Porcentaje Incidencias resueltas en primer nivel 

• Tiempo promedio de resolución de incidencias 

• Notificación de incidencias 

• Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA 

• Solución de incidencias 

• Solución de errores conocidos 
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4.3 Historias de usuario 

 

Tabla 5 

Historia de usuario 1 

PRODUCT BACKLOG 

Nombre Acceso al sistema Estimación  
3 días  

Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe contar con una pantalla inicial de sesión donde se ingrese el usuario, contraseña, 
dando acceso a la página principal del sistema a través de un botón que validará los datos ingresados. 

Observaciones El ID de sesión será representado por el DNI del usuario, y contraseña como mínimo 5 caracteres.  

 

 

 

 

 

     

ÍTEM 1 
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Tabla 6 

Historia de usuario 2 

Nombre Menú del sistema Estimación  
3 días  

Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción El sistema web debe contar con un menú de fácil navegación, con características móviles o responsive. 

Observaciones Para el diseño debe tener en cuenta los colores de la marca y logo de la empresa 

 

Tabla 7 

Historia de usuario 3 

3 días  

Usuarios Administrador del sistema Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de personas mediante una interfaz de mantenimiento para 
registrar datos de personas, listar y actualizar. 

Observaciones Tener en cuenta la desactivación de la cuenta de usuarios y restablecimiento de contraseñas. 

     

ÍTEM 2 

ÍTEM 3 

Nombre Mantenimiento de roles y usuarios Estimación  
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Tabla 8 

Historia de usuario 4 

2 días  

Usuarios Administrador del sistema Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe contar con acceso a las tabla de gestores mediante una interfaz de mantenimiento 
para registrar datos de las especialidades de los analistas asociados 

Observaciones Este mantenimiento anexará a los analistas según su especialidad para el auto asignación de categorías. 

 

Tabla 9 

Historia de usuario 5 

 

2 días  

Usuarios Administrador del sistema Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de categorías mediante una interfaz de mantenimiento 
para registrar datos de las categorías asociadas, listar y actualizar. 

Observaciones Ninguna 

ÍTEM 4 

Nombre Mantenimiento de gestores Estimación  

ÍTEM 5 

Nombre Mantenimiento de categorías Estimación  
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Tabla 10 

Historia de usuario 6 

ITEM 6 

Nombre Mantenimiento de Áreas Estimación  4 días  

Usuarios 
Administrador del sistema  
Analista de TI 

Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de áreas mediante una interfaz de mantenimiento para 
registrar datos de las Áreas, listar y actualizar. 

Observaciones Contempla el mantenimiento de las áreas para un registro más detallado de los activos de TI afectados 

 

Tabla 11 

Historia de usuario 7 

4 días  

Usuarios 
Administrador del sistema  
Analista de TI 

Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe contar con acceso a la tabla de Tickets mediante una interfaz de mantenimiento para 
Listar y actualizar datos de los tickets, así como sus estados. 

Observaciones Tener en cuenta la actualización del ticket donde se podrá reclasificar según el tipo. 

 

ÍTEM 7 

Nombre Mantenimiento de tickets Estimación  
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Tabla 12 

Historia de usuario 8 

2 días  

Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe permitir la carga de un archivo que pueda servir como evidencia o ayude en la 
solución de la incidencia. Así mismo debe permitir su descarga para los analistas y el mismo usuario. 

Observaciones Ninguna 

 

Tabla 13 

Historia de usuario 9 

3 días  

Usuarios Analista de sistemas Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe registrar, re categorizar incidencia según su prioridad, ingresar diagnósticos rápidos, 
pasos de la solución hasta el cierre. 

Observaciones 
Tener en cuenta el escalado de las incidencias y actualización de categorías. Dentro de la gestión permitir el 
acceso para base de soluciones. 

ÍTEM 8 

Nombre Manipulación de Archivos Adjuntos Estimación  

ÍTEM 9 

Nombre Gestionar de incidencias Estimación  



 

 
 

64  

Tabla 14 

Historia de usuario 10 

3 días  

Usuarios Analista de sistemas Prioridad Alta 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 100 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe calcular el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel, el tiempo promedio de 
resolución de incidencias y porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA. 

Observaciones Tener en cuenta que los indicadores se mostrarán en una pestaña a parte a manera de Dashboard. 

 

Tabla 15 

Historia de usuario 11 

3 días  

Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Media 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 70 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe filtrar e ingresar texto relacionado a las incidencias que presenta en un buscador para 
ver el historial de soluciones relacionadas a la incidencia que presenta y los pasos a seguir como autoayuda. 

Observaciones Habilitar el acceso para incidencias en estado pendiente. 

 

ÍTEM 10 

Nombre Gestionar de incidencias - Indicadores Estimación  

ÍTEM 11 

Nombre Filtro y búsqueda de incidencias resueltas Estimación  
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Tabla 16 

Historia de usuario 12 

3 días  

Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Media 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 70 

Detalle de la historia 

Descripción 
Se descargará la bitácora de los tickets generados a fin de poder llevar un control interno de la información y 
poder establecer los niveles de servicio. 

Observaciones Tener en cuenta los datos del número del ticket, detalle, descripción y estado. 

 

Tabla 17 

Historia de usuario 13 

 
Listado de tickets solicitante 

Estimación  
2 días  

Usuarios Usuarios del sistema Prioridad Media 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 70 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe listar el estado de los tickets generados por el propio usuario para seguimiento del estado 
de tickets reportados. 

 Observaciones El usuario no puede ver los tickets generados de otros usuarios en su bandeja. 

ÍTEM 12 

Nombre Descarga de bitácora de los ticket generados Estimación  

ÍTEM 13 

Nombre 
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Tabla 18 
 
Historia de usuario 14 

3 días  

Usuarios 
Administrador del sistema  
Analista de TI 

Prioridad Media 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 70 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe de tener un menú de utilidades donde el analista pueda interactuar con las opciones 
del sistema. 

Observaciones Ninguna 

 

Tabla 19 

Nombre Generación del Menú Problemas frecuentes Estimación  
3 días  

Usuarios 
Administrador del sistema  
Analista de TI 

Prioridad Media 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 70 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe de tener un menú de Problemas frecuentes donde podrá ir generando un banco de 
datos con los problemas recurrentes reportados por los usuarios. 

Observaciones Ninguna 

ÍTEM 14 

Nombre Generación del Menú Utilidades Estimación  

Historia de usuario 15 

ÍTEM 15 
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Tabla 20 
Historia de usuario 16 

ITEM 16 

Nombre Generación del Menú Manuales Estimación  
3 días  

Usuarios 
Administrador del sistema  
Analista de TI 

Prioridad Media 

Programador Daisy Noemi Gonzales Miñope IMP 70 

Detalle de la historia 

Descripción 
El sistema web debe de tener un menú de manuales que les permitan seguir de guía al momento de resolver 
las incidencias, estas guías están en base a las buenas prácticas de ITIL. 

Observaciones Ninguna. 
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4.4 Pila de producto   

 

Tabla 21 

Pila del producto 
 

Identifica dor 

(ID) de la 

Historia 

 
Historia 

 
Estado 

 
Dimensión 
/ Esfuerzo 

 
Iteración 

(Sprint) 

 
Prioridad 

SWGI- 01 Acceso al sistema Hecho 03 días Sprint 01 Alta 

SWGI- 02 Menú del Sistema Hecho 03 días Sprint 01 Alta 

SWGI- 03 
Mantenimiento de roles y 

usuarios 
Hecho 03 días Sprint 01 Alta 

SWGI- 04 
Mantenimiento de 
gestores 

Hecho 02 días Sprint 01 Alta 

SWGI- 05 Mantenimiento de categorías Hecho 02 días Sprint 02 Alta 

SWGI- 06 Mantenimiento de áreas Hecho 04 días Sprint 02 Alta 

SWGI- 07 Mantenimiento de tickets Hecho 04 días Sprint 02 Alta 

SWGI- 08 Manejo de archivos adjuntos Hecho 02 días Sprint 02 Alta 

SWGI- 09 Gestionar de incidencias Hecho 03 días Sprint 03 Alta 

SWGI- 10 
Gestionar de incidencias - 

Indicadores 
Hecho 03 días Sprint 03 Alta 

SWGI- 11 
Filtro y búsqueda de 
incidencias resueltas 

Hecho 03 días Sprint 03 Medio 

SWGI- 12 
Descarga de bitácora de los 
ticket generados 

Hecho 03 días Sprint 03 Medio 

SWGI- 13 Listado de tickets solicitante Hecho 02 días Sprint 04 Medio 

SWGI- 14 
Generación del Menú 
Utilidades 

Hecho 03 días Sprint 04 Medio 

SWGI- 15 
Generación del Menú 
Problemas frecuentes 

Hecho 03 días Sprint 05 Media 

SWGI- 16 
Generación del Menú 
Manuales 

Hecho 03 días Sprint 05 Media 
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Pila de sprint o Sprint Backlog 

 

Un sprint es una iteración con un time-box de una a seis semanas de duración 

durante el cual el Scrum Master guía, facilita y protege al Equipo Scrum de 

impedimentos tanto internos como externos durante el proceso de Crear 

entregables. 

 

Definición del Sprint 
 

Tabla 22 

Estimación de Sprint 
 
 

SPRINT REQUERIMIENTOS ESTIMACIÓN 

Sprint 1 SWGI -01, SWGI -02, SWGI -03, 
SWGI -04 

11 

Sprint 2 SWGI -05, SWGI -06, SWGI -07 10 

Sprint 3 SWGI -08, SWGI -09, SWGI -10, 
SWGI -11, SWGI -12, SWGI -13 

16 

Sprint 4 SWGI -14, SWGI -15, SWGI -16 9 

 

 

4.5 Construcción del Sprint 

 

Tabla 23 

Sprint 1 

 

Sprint N°1 

Actividad Estimación Prioridad Responsable 

Acceso al sistema 3 Alta 
Marco Céspedes 
Burga 

Menú del sistema 3 Alta 
Marco Céspedes 
Burga 

Mantenimiento de roles y usuarios 3 Alta 
Marco Céspedes 
Burga 

Mantenimiento de gestores  
2 

Alta 
Marco Céspedes 
Burga 
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Tabla 24 
Sprint 2 
 

Sprint N°2  

Actividad Estimación Prioridad Responsable 

Mantenimiento de categorías 2 Alta Marco Céspedes 
Burga 

Mantenimiento de áreas 4 Alta Marco Céspedes 
Burga 

Mantenimiento de tickets 4 Alta Marco Céspedes 
Burga 

  
Tabla 25 

Sprint 3 

 

Sprint N°3  

Actividad Estimación Prioridad Responsable 

Manejo de archivos adjuntos 2 Muy alta Marco Céspedes 
Burga 

Gestionar de incidencias 3 Muy alta Marco Céspedes 
Burga 

Gestionar de incidencias - 
Indicadores 

3 Muy alta Marco Céspedes 
Burga 

Filtro y búsqueda de incidencias 
resueltas 

3 Muy alta 
Marco Céspedes 
Burga 

Descarga de bitácora de los ticket 
generados 

3 Muy alta Marco Céspedes 
Burga 

Listado de tickets solicitante 2 Media Marco Céspedes 
Burga 

 

Tabla 26 
Sprint 4 
 

Sprint N°4  

Actividad Estimación Prioridad Responsable 

Generación del Menú Utilidades 3 Media 
Marco Céspedes 
Burga 

Generación del Menú Problemas 
frecuentes 

3 Media 
Marco Céspedes 
Burga 

Generación del Menú Manuales 3 Media 
Marco Céspedes 
Burga 
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Tabla 27 
 
Roles y perfiles de usuario 
 

SWGI 
MENÚ SEGÚN 

ROLES Y 
PERFILES 

ADMINISTRA
DOR 

ANALISTA 
DE TI 

JEFE COORDINAD
OR 

SWGI 09 Gestionar Incidencias X X X X 

SWGI 09 Gestión de 
incidencias 

X X SWGI 
14 

SWGI 13 

 MANTENIMIENTOS X    

SWGI03 Mantenimiento de 

roles y 

usuarios 

X 
   

SWGI04 
Mantenimiento 
de 
especialidades 

X 
   

SWGI05 
Mantenimiento 
de categorías 

X 
   

SWGI06 
Mantenimiento 
de áreas 

X 
   

 REPORTES X    

SWGI14 
Generación del Menú 
Utilidades 

X X 
  

SWGI15 
Generación del 
Menú Problemas 
frecuentes 

X X 
  

SWGI16 
Generación del Menú 
Manuales 

X X 
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5. Desarrollo del Sprint 

5.1. Cronograma 
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5.2. Diagrama de la base de datos 

 
Figura 2 

Diagrama de base de datos del sistema 
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La figura 2, muestra el diagrama de la base de datos propuesto para la ejecución 

del desarrollo de software. 

 

5.3. Sprint N° 1 
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Cronograma de actividades 
 
Tabla 31 

Cronograma de actividades Sprint 1 

 

Nombre de  

tarea 
Responsable 

Fecha de 

inicio 

Fecha 

final 
Días Estado 

Sprint 1 Marco Céspedes 
Burga 

11/04/22 25/04/22 11 Finalizado 

Historia 1 Marco Céspedes 
Burga 

11/04/22 13/04/22 3 Finalizado 

Historia 2 Marco Céspedes 
Burga 

14/04/22 18/04/22 3 Finalizado 

Historia 3 Marco Céspedes 
Burga 

19/04/22 20/04/22 2 Finalizado 

Historia 4 Marco Céspedes 
Burga 

21/04/22 25/04/22 3 Finalizado 

 
 

Casos de uso del Sprint N°1 

 

Figura 3 

Casos de uso Sprint 1 
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En la figura 3, se observa el modelado relacional e interacción del usuario del 

sistema con respecto a las historias del Sprint 1. 

Diseño y desarrollo de interfaces: Acceso al sistema 
 
Prototipo  
 
 

Figura 4 

Login_prototipo  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Se propuso un prototipo del diseño de acceso al sistema en conjunto con el product 

Owner. 

 
 

Software: Acceso al sistema 

 

Figura 5 

Interfaz de acceso al sistema 
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Figura 6 

Código fuente acceso al sistema 

 

 
 

Diseño y desarrollo de interfaces: Menú del Sistema 
 
Prototipo  
 
 

Figura 7 

Menú_del_sistema_prototipo  

 
 

Se propuso un prototipo del Menú del sistema en conjunto con el product Owner. 
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Software: Menú del sistema 

Figura 8 

Menú del sistema  
 

 
 
 
 

Figura 9 

Código fuente Menú del sistema 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de roles 
 
Prototipo  
 
Figura 10 

Mantenimiento de roles _prototipo 

 

Se propuso un prototipo del Menú Mantenimiento de roles con el product Owner. 

 

Software: Mantenimiento de roles  

Figura 11 

Mantenimiento de roles  
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Figura 12 

Código fuente Mantenimiento de roles  

 
 

Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de usuarios 
 
Prototipo  
 
Figura 10 

Mantenimiento de usuarios _prototipo 

 

 

Se propuso un prototipo del Menú Mantenimiento de usuarios con el product Owner. 

Software: Mantenimiento de usuarios 
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Figura 11 

Mantenimiento de usuarios 

 

 

Figura 12 

Código fuente Mantenimiento de usuarios 

  

 
 

Figura 13 

Mantenimiento de gestores_ prototipo 
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Se propuso un prototipo del Menú de gestores con el product Owner. 

 

Software: Mantenimiento de usuarios 

 

Figura 14 

Mantenimiento de usuarios 

 

 

 

 

Figura 15 

Código fuente Mantenimiento de gestores 
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Burndown Chart: Sprint 1 

El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante 

el Sprint 1, donde se observa un avance constante cada día , por lo tanto se pudo 

cumplir con las tareas asignadas en el tiempo correspondiente. 

 

 

 

Sprint 1 

  

Tareas Estimado Día 3 Día 2 
Día 
1 Total de Horas 

Tarea 1 : Acceso al sistema 21 7 7 7 21 

Tarea 2 :Menú del sistema 21 8 5 8 21 

Tarea 3 :Mantenimiento de roles y usuarios 21 7 6 8 21 

Tarea 4 :Mantenimiento de gestores 14 6 3 5 14 

  

Horas Restantes 77 49 28 0 

  Horas Estimadas Restantes 77 51.33 25.67 0 
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Retrospectiva del Sprint 1 

Al final del Sprint 1, se dió lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 

tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que podemos 

mejorar en la próxima iteración. Así mismo al final de la reunión el Product Owner 

quedó conforme con los resultados de la primera interacción. 

 
Tabla 32 
 
Retrospectiva Sprint 1 
 

¿Qué salió bien 
en la iteración? 
(aciertos) 

¿Qué no salió bien 
en la iteración? 
(errores) 

¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la 
próxima iteración? 
(recomendaciones 

de mejora 
continua) 

 
 Integración del equipo 
 Aprendizaje de la forma 

de  trabajo. 

 
 Problemas de 

compatibilidad 
ciertas librerías. 

 
 Mejorar la disponibilidad 

de labores. 
 Aplicar lo aprendido en el 

Sprint 1. 

 
  Fuente: Elaboración propia 
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5.4. Sprint N° 2 
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Cronograma de actividades 
 
Tabla 31 

Cronograma de actividades Sprint 2 

 

Nombre de  

tarea 
Responsable 

Fecha de 

inicio 

Fecha 

final 
Días Estado 

Sprint 2 Marco Céspedes 
Burga 

26/04/22 09/05/22 10 Finalizado 

Historia 5 Marco Céspedes 
Burga 

26/04/22 27/04/22 2 Finalizado 

Historia 6 Marco Céspedes 
Burga 

28/04/22 03/05/22 4 Finalizado 

Historia 7 Marco Céspedes 
Burga 

04/05/22 09/05/22 4 Finalizado 

 

 

Casos de uso del Sprint N°2 

 



 

88 
 

Figura 16 

Casos de uso Sprint 2 

En la figura 16, se observa el modelado relacional e interacción del usuario del 

administrador del sistema con respecto a las historias del Sprint 2. 

 

Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de categorías 
 
Prototipo  
 

Figura 17 

Mantenimiento de categorías _prototipo  

 

Se propuso un prototipo del diseño de mantenimiento de categorías en conjunto 

con el product Owner. 

 

Software: Mantenimiento de categorías 

Figura 18 

Interfaz del Mantenimiento de categorías 
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Figura 19 

Código fuente mantenimiento de categorías 
 

 
 
 

Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de áreas 
 
Prototipo  
 
 

Figura 20 

Mantenimiento de áreas _prototipo  

 
 

Se propuso un prototipo del Mantenimiento de áreas en conjunto con el product 

Owner. 
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Software: Mantenimiento de áreas 

Figura 21 

Mantenimiento de áreas  

 
 
 

Figura 22 

Código fuente Mantenimiento de áreas  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

91 
 

Diseño y desarrollo de interfaces: Mantenimiento de tickets 
 
Prototipo  
 
Figura 23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mantenimiento de tickets_prototipo 

 

Se propuso un prototipo del Menú Mantenimiento de tickets con el product Owner. 
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Software: Mantenimiento de tickets 

Figura 24 

Mantenimiento de tickets 
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Figura 25 

Código fuente Mantenimiento de tickets 

 
 

 

Burndown Chart: Sprint 2 

El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante el 

Sprint 2, donde se observa que el trabajo se realizó de manera ordenada ya que la 

curva de trabajo está alineada y se cumplió con el tiempo correspondiente. 
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Sprint 2 

       

Tareas Estimado 
Dia 
4 

Dia 
3 

Dia 
2 

Dia 
1 Total de Horas 

Tarea 1 : Mantenimiento de categorías 14 0 0 6 8 14 

Tarea 2 : Mantenimiento de áreas 28 7 7 8 6 28 

Tarea 3 : Mantenimiento de tickets 28 7 8 6 7 28 

       

Horas restantes 70 56 41 21 0  

Horas estimadas restantes 70 52.5 35 17.5 0  

 

 

Retrospectiva del Sprint 2 

 

Al final del Sprint 2, se dió lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 

tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que podemos 

mejorar en la próxima iteración. Así mismo al final de la reunión el Product Owner 

quedó conforme con los resultados de la primera interacción. 

 
Tabla 32 
 
Retrospectiva Sprint 2 
 

¿Qué salió bien 
en la iteración? 
(aciertos) 

¿Qué no salió bien 
en la iteración? 
(errores) 

¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la 
próxima iteración? 
(recomendaciones 

de mejora 
continua) 

 
 Conocimiento del tema. 
 Mejorar la compatibilidad 

de librerías. 

 
 Complicaciones 

con los tamaños y 
ajustes 
responsive. 

 
 Mejorar la disponibilidad 

de labores. 
 Nuevas herramientas web. 

 
  Fuente: Elaboración propia 
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5.5. Sprint N° 3 
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Cronograma de actividades 
 
Tabla 31 

Cronograma de actividades Sprint 3 

Nombre de  

tarea 
Responsable 

Fecha de 

inicio 

Fecha 

final 
Días Estado 

Sprint 3 Marco Céspedes 
Burga 

10/05/22 31/05/22 16 Finalizado 

Historia 8 Marco Céspedes 
Burga 

10/05/22 11/05/22 2 Finalizado 

Historia 9 Marco Céspedes 
Burga 

12/05/22 16/05/22 3 Finalizado 

Historia 10 Marco Céspedes 
Burga 

17/05/22 19/05/22 3 Finalizado 

Historia 11 Marco Céspedes 
Burga 

20/05/22 24/05/22 3 Finalizado 

Historia 12 Marco Céspedes 
Burga 

25/05/22 27/05/22 3 Finalizado 

Historia 13 Marco Céspedes 
Burga 

28/05/22 30/05/22 2 Finalizado 

 

Casos de uso del Sprint N°3 

 

Figura 26 

Casos de uso Sprint 3 

En la figura 26, se observa el modelado relacional e interacción del usuario del 

administrador del sistema con respecto a las historias del Sprint 3. 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Manejo de archivos adjuntos 
 
Prototipo  
 
 

Figura 27 

Manejo de archivos adjuntos_prototipo  

 

 

 

Se propuso un prototipo del diseño del manejo de archivos adjuntos en conjunto 

con el product Owner. 

 

Software: Manejo de archivos adjuntos 

Figura 28 
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Figura 29 

Código fuente Manejo de archivos adjuntos 
 

 
 
 

Diseño y desarrollo de interfaces: Gestionar de incidencias 
 
Prototipo  
 
 

Figura 30 

Gestionar de incidencias_prototipo  
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Se propuso un prototipo de Gestionar de incidencias en conjunto con el product 

Owner. 

 

Software: Gestionar de incidencias 

Figura 31 

Gestionar de incidencias 
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Figura 32 

Código fuente Gestionar de incidencias 

 
 

 
 
 
Diseño y desarrollo de interfaces: Gestionar de incidencias – Indicadores 
Prototipo  
 
Figura 33 

Gestionar de incidencias – Indicadores Prototipo  
 

 

Se propuso un prototipo del Menú Gestionar de incidencias – Indicadores con el 

product Owner. 
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Software: Gestionar de incidencias – Indicadores 

 

Figura 34 

Gestionar de incidencias – Indicadores 

 

 

Figura 35 

Código fuente Gestionar de incidencias – Indicadores 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Filtro y búsqueda de incidencias resueltas 
Prototipo  
 
Figura 36 

Filtro y búsqueda de incidencias resueltas Prototipo  
 

 

Se propuso un prototipo del Menú Filtro y búsqueda de incidencias resueltas con el 

product Owner. 

 

Software: Filtro y búsqueda de incidencias resueltas 

 

Figura 37 

Filtro y búsqueda de incidencias resueltas 
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Figura 38 

Código fuente Filtro y búsqueda de incidencias resueltas 

 

 
 

 

Diseño y desarrollo de interfaces: Descarga de bitácora de los tickets generados 
 
Figura 39 

Descarga de bitácora de los tickets generados Prototipo  
 

 

Se propuso un prototipo del Menú Descarga de bitácora de los tickets generados 

con el product Owner. 
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Software: Descarga de bitácora de los tickets generados 

 

Figura 40 

Descarga de bitácora de los tickets generados

 

 

 

 

Figura 41 

Código fuente Descarga de bitácora de los tickets generados 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Listado de tickets solicitante 
 
Figura 42 

Listado de tickets solicitante Prototipo  
 

 

Se propuso un prototipo del Menú Listado de tickets solicitante con el product 

Owner. 

 

Software: Listado de tickets solicitante 

 

Figura 43 

Listado de tickets solicitante 
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Figura 44 

Código fuente Listado de tickets solicitante 

 

 
 

Burndown Chart: Sprint 3 

El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante el 

Sprint 3, donde se observa que el trabajo se realizó de manera ordenada ya que la 

curva de trabajo está alineada y se cumplió con el tiempo correspondiente. 
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Sprint 3 

  

Tareas Estimado Dia 3 Dia 2 Dia 1 
Total de 
Horas 

Tarea 1 : Manejo de archivos adjuntos 14 3 3 8 14 

Tarea 2 : Gestionar de incidencias 21 7 6 8 21 

Tarea 3 : Gestionar de incidencias - Indicadores 21 8 5 8 21 

Tarea 4 : Filtro y búsqueda de incidencias 21 7 7 7 21 

Tarea 5 : Descarga de bitácora de los tickets 
generados 21 8 5 8 21 

Tarea 6 : Listado de tickets solicitante 14 6 4 4 14 

  

Horas Restantes 112 73 43 0 

  Horas Estimadas Restantes 112 74.67 37.33 0 

 

 

Retrospectiva del Sprint 3 

 

Al final del Sprint 3, se dió lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 

tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que podemos 

mejorar en la próxima iteración. Así mismo al final de la reunión el Product Owner 

quedó conforme con los resultados de la primera interación. 

 
Tabla 32 
 
Retrospectiva Sprint 3 
 

¿Qué salió bien 
en la iteración? 
(aciertos) 

¿Qué no salió bien 
en la iteración? 
(errores) 

¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la 
próxima iteración? 
(recomendaciones 

de mejora 
continua) 

 
 Conocimiento del tema. 

 

 
 Ejecución sin 

mayores 
complicaciones. 

 
 Aplicar lo aprendido en el 

Sprint 3. 

 
  Fuente: Elaboración propia 
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5.6. Sprint N° 4 
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Cronograma de actividades 
 
Tabla 31 

Cronograma de actividades Sprint 4 

Nombre de  

tarea 
Responsable 

Fecha de 

inicio 

Fecha 

final 
Días Estado 

Sprint 4 Marco Céspedes 
Burga 

31/05/22 10/06/22 16 Finalizado 

Historia 14 Marco Céspedes 
Burga 

31/05/22 02/06/22 2 Finalizado 

Historia15 Marco Céspedes 
Burga 

03/06/22 07/06/22 3 Finalizado 

Historia 16 Marco Céspedes 
Burga 

08/06/22 10/06/22 3 Finalizado 

 

Casos de uso del Sprint N°4 

 

Figura 45 

Casos de uso Sprint 4 

En la figura 45, se observa el modelado relacional e interación del usuario del 

administrador del sistema con respecto a las historias del Sprint 4 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Generación del Menú Utilidades 
 
Prototipo  
 
 

Figura 46 

Generación del Menú Utilidades_prototipo  

 

 

 

Se propuso un prototipo del diseño del manejo del Menú Utilidades en conjunto con 

el product Owner. 

 

Software: Menú Utilidades 

 

Figura 47 

 

 

Figura 48 

Código fuente Menú Utilidades 
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Diseño y desarrollo de interfaces: Generación del Menú Problemas frecuentes 
 
Prototipo  
 
 

Figura 49 

Generación del Menú Problemas frecuentes _prototipo  

 

 
 

Se propuso un prototipo de Generación del Menú Problemas frecuentes en conjunto 

con el product Owner. 

 

Software: Problemas frecuentes 

 

Figura 50 

Problemas frecuentes 
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Figura 51 

Código fuente Gestionar de incidencias 

 
 

Diseño y desarrollo de interfaces: Generación del Menú Manuales Prototipo  
 
Figura 52 

Generación del Menú Manuales Prototipo  

 

Se propuso un prototipo del Menú Manuales con el product Owner. 

 

Software: Menú Manuales 

 

Figura 53 

Menú Manuales 
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Figura 54 

Código fuente Menú Manuales 

 
 

Burndown Chart: Sprint 4 

El siguiente gráfico representa muestra el desarrollo de trabajo realizado durante el 

Sprint 4, donde se observa que el trabajo se realizó de manera ordenada ya que la 

curva de trabajo está alineada y se cumplió con el tiempo correspondiente. 
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Sprint 4 

  

Tareas Estimado Dia 3 Dia 2 
Dia 
1 

Total de 
Horas 

Tarea 1 : Generación del Menú Utilidades 21 8 5 8 21 

Tarea 2 : Generación del Menú Problemas frecuentes 21 5 8 8 21 

Tarea 3 :Generación del Menú Manuales 21 6 7 8 21 

  

Horas Restantes 63 44 24 0 

  Horas Estimadas Restantes 63 42.00 21.00 0 

 

 

Retrospectiva del Sprint 4 

 

Al final del Sprint 4, se dió lugar a la reunión de retrospectiva del Sprint, donde se 

tocaron 3 puntos fundamentales, lo que salió bien, que no salió bien y que podemos 

mejorar en la próxima iteración. Así mismo al final de la reunión el Product Owner 

quedó conforme con los resultados de la primera interacción. 

 
Tabla 33 
 
Retrospectiva Sprint 4 
 

¿Qué salió bien 
en la iteración? 
(aciertos) 

¿Qué no salió bien 
en la iteración? 
(errores) 

¿Qué mejoras vamos a 
implementar en la 
próxima iteración? 
(recomendaciones 

de mejora 
continua) 

 
 Conocimiento del tema. 

 

 
 Ejecución sin 

mayores 
complicaciones. 

 
 Aplicar lo aprendido en el 

Sprint 4. 

 
  Fuente: Elaboración propia 
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