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RESUMEN 

 

 

La presente investigación detalla el desarrollo e implementación de un Sistema 

Web para el proceso de Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L., 

donde se estableció dicho proceso, como uno de los principales factores a 

automatizar.  

Por este motivo, se describe los aspectos teóricos de la gestión de incidencias, así 

como las metodologías que se utilizaron para el desarrollo de este sistema web. 

 

Para el desarrollo del sistema web, se empleó la metodología SCRUM, por ser la 

que más se acomodada a las necesidades y etapas del proyecto, además por ser 

rápida en tiempos de resolver las incidencias, de esta manera generará una 

solución más rápida. 

 

Para el proyecto se consideraron como indicadores el nivel de incidencia y nivel de 

re-incidencia, tomando como población la cantidad de 25 reportes, para ambos 

indicadores, de acuerdo a las fichas de observación realizada como pre-test de la 

investigación realizada; para la recopilación de datos se utilizaron los registro de 

atención del software de hoja de cálculo, obtenidas de la mesa de ayuda. 

 

Finalmente, se concluyó que un Sistema web mejora el proceso de Gestión de 

incidencias, contribuyendo positivamente a la atención de los requerimientos de los 

usuarios de una manera más rápida y eficiente. 

 

 

Palabras claves: SISTEMA WEB, GESTIÓN DE INCIDENCIAS, SCRUM 
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ABSTRACT 

 

The present investigation details the development and implementation of a Web 

System for the incident management process in the company Businessoft S.R.L., 

where said process was established, as one of the main factors to be automated. 

 

For this reason, the theoretical aspects of incident management are described, as 

well as the methodologies that were used for the development of this web system. 

 

For the development of the web system, the SCRUM methodology was used, since 

it was the one that best suited the needs and stages of the project, as well as being 

quick in resolving incidents, thus generating a faster solution. 

 

For the project, the level of incidence and level of re-incidence were considered as 

indicators, taking as a population the number of 23 reports, for both indicators, 

according to the observation records made as a pre-test of the research carried out; 

for the collection of data, the care records of the spreadsheet software, obtained 

from the help desk, were used. 

 

Finally, it was concluded that a Web System improves the Incident Management 

process, contributing positively to the attention of the users' requirements in a faster 

and more efficient way. 

 

 

 

 

 

Keywords: WEB SYSTEM, INCIDENCE MANAGEMENT, SCRUM
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