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RESUMEN 

La presente investigación  muestra la elaboración y desarrollo de un sistema web 

con geolocalización para el control de incidencias en el área de operaciones en 

la empresa Cobra Perú S.A., la empresa antes de la implementación del sistema 

presentaba diversos problemas como la atención de incidencias, tiempos 

excedidos en la reposición de materiales ante una incidencia, desorden de 

información en hojas de cálculo, los cuales ocasionaron confusión de 

información al momento de entregar informes a la alta gerencia, lo cual era 

importante para cumplir los objetivos, determinar el efecto de un sistema web en 

el porcentaje de incidencias atendidas y porcentaje de incidencias resueltas en 

el plazo acordado. 

Se usó la metodología Scrum para el desarrollo del sistema, ya que la 

metodología se evaluó mediante un juicio de expertos denotando las 

características del trabajo en equipo y orientación al producto final. 

La investigación es de tipo aplicada y diseño pre-experimental de un enfoque 

cuantitativo. La muestra fue de 112 incidencias estratificadas en 22 días. La 

técnica de recolección de datos fue fichaje e instrumento de recolección de datos 

fue ficha de registro. 

La aplicación del sistema web con geolocalización permite incrementar el 

porcentaje de incidencias atendidas en un 86%, así mismo permitió incrementar 

el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en un 87%. 

 

Palabras clave: Sistema web, porcentaje de incidencias atendidas, porcentaje 

de incidencias resueltas en el plazo acordado, apertura de incidencia, cierre de 

incidencia. 
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ABSTRACT 

This research shows the elaboration and development of a web system with 

geolocation for the control of incidents in the operations area in the company 

Cobra Perú SA, the company before the implementation of the system presented 

various problems such as the attention of incidents, times exceeded in the 

replacement of materials before an incident, information disorder in 

spreadsheets, which caused confusion of information when delivering reports to 

senior management, which was important to meet the objectives, determine the 

effect of a web system on the percentage of incidents attended to and the 

percentage of incidents resolved within the agreed period. 

 The Scrum methodology was used for the development of the system, since the 

methodology was evaluated through an expert judgment denoting the 

characteristics of teamwork and orientation to the final product. 

The research is of an applied type and pre-experimental design of a quantitative 

approach. The sample consisted of 112 incidences stratified in 22 days. The data 

collection technique was registration and the data collection instrument was a 

registration form. 

The application of the web system with geolocation allows increasing the 

percentage of incidents attended to by 86%, as well as increasing the percentage 

of incidents resolved within the agreed period by 87%. 

 

Keywords: Web system, percentage of incidents attended to, percentage of 

incidents resolved within the agreed period, opening of incident, closing of 

incident.  
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Debido al avance acelerado que tiene la sociedad, las organizaciones están 

obligadas a asumir constantemente cambios con el fin de buscar una mejoría 

organizacional. Así mismo para las organizaciones es muy importante la 

continuidad de sus procesos de negocios sin que estos se vean interrumpidos, 

es por ello que las diferentes incidencias que puedan ocurrir afecten la 

continuidad y el proceso del negocio, por ello es necesario llevar un adecuado 

control de las incidencias en las organizaciones para evitar un impacto negativo. 

Así mismo las TICS han sorprendido a las organizaciones por su rápida 

integración. Es por ello que han integrado las TIC a su vida diaria, y así de esta 

manera poder tener un control sobre los procesos que se encuentran a diario. 

De tal modo que las empresas han optado por prevenir posibles incidencias que 

puedan ocurrir asimismo poder dar una rápida solución a los posibles incidentes 

que ocurran en el transcurso del tiempo. La importancia que se le ha dado a los 

procesos de incidencias en las organizaciones en los últimos años, ha tenido 

como beneficio la satisfacción de los trabajadores en cuanto al el tiempo en la 

que es resuelta su incidencia sobre todo una importante reducción de gastos 

económicos. 

En el ámbito internacional en el periódico virtual El Economista, Gonzales 

(2018) publicó un artículo titulado: El desafío es articular un sistema web nacional 

de estadística, en el cual indican que tiene como problemática actualmente el 

INEGI. Asimismo, el sistema nacional de información, no se encuentra 

organizado de una manera más eficiente y eficaz, no contando con una 

información unificada, es ahí donde se busca agrupar la información por medio 

de un sistema web o informático que permita obtener mejores resultados sobre 

la información estadística.  

Por otro lado, respecto al control de incidencias, en España la revista virtual 

Gestionar Fácil, en su artículo escrito por Moya (2021) en un estudio realizado 

indica que para muchas organizaciones de España el control de incidencias es 

un tema de suma importancia ya que el propósito de un control de incidencias 

es almacenar y resolver de manera rápida, eficiente y eficaz. Por otra parte, es 

usual que las organizaciones empiezan teniendo un registro de incidencias en 

una planilla de cálculo, este método implica que en algún determinado momento 
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se necesite la utilización de una herramienta sistemática asegurando la gestión 

del control de incidencias. En estudios realizados a empresas que no cuentan 

con un sistema de control de incidencias, se determinó que solo se cumple el 

30% de las incidencias generadas al día. Ante ello es necesario mencionar que 

una buena gestión de control de incidencias permitirá brindar un mejor servicio y 

a su vez una mejor comunicación hacia los colaboradores. 

 

En el contexto Nacional, en una publicación del INEI señaló en el año 2020 

con el objetivo de tener una información concreta de cómo vive la población y a 

su vez obteniendo datos estructurales de la vivienda de las personas. Esta 

información ayudará con la contribución de acciones que brindará el gobierno 

hacia la atención de la población más vulnerable en esta lucha contra el COVID-

19. El INEI pretende desarrollar un Sistema que de beneficio al público en 

general de un Sistema Web de Consulta en relación a la Información de los 

Censos Nacionales 2017 y el Sistema de Consulta sobre Suministro de Agua por 

Red Pública. Este sistema de Censo Nacional tiene como información las 

características de la población y vivienda, esta información es presentada en 

gráficos, mapas y tabla, cabe mencionar que a nivel nacional son pocas las 

organizaciones que se han adaptado a los cambios optando por establecer un 

sistema de información que permite mejorar sus servicios tecnológicos. Según 

encuestas anuales en el 2018, a nivel nacional solo un 20% de las 

organizaciones automatizan sus procesos organizaciones. (INEI, 2016, párr. 1). 

Respecto al control de incidencias según Verde (2018) en un estudio 

realizado en la Empresa Al Inversiones Palo Alto II, nos mencionan que: “no 

tienen un buen control ni tampoco un seguimiento de todas las incidencias, y ese 

es el problema principal que han detectado en la empresa, iniciando por la 

generación de la incidencia, a través del envió de un correo electrónico, o si no 

pueden enviar recurren a hacerlo de manera manual por último recurren a hacer 

a través de una llamada, por otra parte generan una pérdida de tiempo en las 

operaciones del negocio en un 75% de las incidencias esto se debe a una falta 

en la atención a tiempo de estas mismas, además no cuentan con el personal 

adecuado ni tampoco hacen cumplir con los SLAS en la empresa”.  
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Se realizó el presente proyecto de investigación en el área operativa de la 

empresa Cobra Perú S.A., ubicada en la Av. Argentina N.º 1292, Cercado de 

Lima. Cobra Perú S.A. es una compañía perteneciente al GRUPO COBRA, 

conglomerado empresarial que se orienta, entre otros fines de negocio, al diseño 

de proyectos y ejecución de obras y servicios especializados en ingeniería, 

construcción, operación, instalación y mantenimiento de infraestructuras en 

distintos sectores económicos, desde aquellos vinculados a la generación de 

Energías Renovables y Medio Ambiente, Ingeniería Industrial y Plantas (EPC), 

Tecnología y Sistemas, así como Redes e Infraestructura Eléctricas, 

Instalaciones, Montajes y Servicios, entre otros. 

El área administrativa de la empresa Cobra Perú S.A., recibe a diario 

incidencias de parte de los jefes de cada provincia a través de llamadas que se 

presentan por parte de los técnicos. Según la entrevista que se realizó (Ver 

anexo 4) al jefe de área, indicó que la mayoría de las incidencias no son resueltas 

debido a la poca atención al momento de hacer el reporte de una incidencia, lo 

cual es deficiente, El registro que reportan los técnicos a través del correo o por 

vía telefónica contiene poca información que es de suma importancia, en 

ocasiones la hora y fecha en que se reportó no coinciden, en ocasiones se 

confunde los datos del usuario y descripción del problema. Luego se procede 

con la categorización esta implica asignar una categoría al incidente para luego 

ser derivada a su respectiva área. Las cuales se obtiene la categoría material en 

donde está enumerada una lista tales como Epis (cascos) los cuales tienen como 

ítems arnés, conector, etc. Así como también las herramientas, vestuario, 

vehículo, exceso de jornada, accidente laboral, estas categorías los técnicos 

mencionaron que no tienen un sistema que integre todo en uno (Ver Anexo 9).  

Un principal problema que tiene la empresa, es el porcentaje de incidencias 

atendidas, en el caso del mes de marzo con un 59% que es un porcentaje 

regularmente bajo, esto genera una molestia en los usuarios debido a que no se 

cumple con la atención y por ende una solución, como se muestra en la Figura 

1. 
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Figura 1. Porcentaje de incidencias atendidas 

Las incidencias en algunas ocasiones son reportadas de forma verbal a su 

superior o en caso de no contestar la llamada se envían un correo en 

consecuencia  no se conoce la ubicación exacta, a veces  los recursos y material 

que le faltan para poder iniciar su jornada laboral, son tantos que los registros se 

pierden  asimismo no se llega a tener un registro en la base de datos, todo lo 

manejan por hojas y de manera manual, en tal sentido no será posible determinar 

acciones correctivas y preventivas. El encargado de materiales y jefe de 

provincia son los que reciben y proceden a registrar de forma individual e 

incluyen la mayor cantidad de información posible de la incidencia para su 

resolución. En la mayoría de ocasiones las incidencias no son resueltas dentro 

de un plazo establecido incumpliendo el acuerdo de nivel de servicio (SLA) para 

el cliente interno, perjudicando las operaciones de los trabajadores, por lo tanto, 

podemos hacer una medición con el indicador porcentaje de incidencias resuelta 

dentro del SLA basado en el cliente interno. 

Asimismo, otro problema primordial es el porcentaje de incidencias 

resueltas en el plazo acordado, en el caso del mes de marzo con un 54% que es 

un porcentaje regularmente bajo, esto genera una molestia en los técnicos 

debido a que no se cumple a tiempo con la resolución de la incidencia para 

proseguir con el proceso que se tiene, generando molestia, como se muestra en 

la Figura 2. 
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Figura 2. Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 

Ante la problemática de la empresa Cobra Perú S.A. Se planteó la siguiente 

interrogante. ¿Cómo el sistema web con geolocalización mejorará el control de 

incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERÚ S.A.?  Y como 

primer problema específico ¿Cómo el sistema web con geolocalización 

incrementará el porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias 

del área de operaciones de la empresa COBRA PERÚ S.A.? Y la segunda, 

¿Cómo el sistema web con geolocalización incrementará el porcentaje de 

incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de incidencias del área 

de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.? 

Demircioglu (2019) nos indica que la justificación de un proyecto es donde 

se muestran las razones por las cuales se debe realizar un proyecto de 

investigación, estas razones a su vez deben de resaltar la impertinencia y la 

importancia del trabajo.  (p.170). Ante toda esta información se llegó a concluir 

las siguientes justificaciones: 

Como justificación tecnológica se solucionará la falta de comunicación 

entre las áreas relacionadas, ayudando a obtener una información más rápida y 

precisa de lo que va en la actualidad, por otra se promoverá la innovación en la 

empresa obteniendo nuevos implementos de trabajo digitales con GPS, que 

permitan a su vez un servicio rápido y de calidad. Según Cabrera y Ordóñez 

(2018). El sistema GPS probablemente es uno de los sistemas de 

posicionamientos globales más utilizados para el cual tiene como objetivo 

identificar las coordenadas del usuario, estas coordenadas están compuestas 

por puntos especiales (x, y, z) (p.118). 
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En la justificación operativa se implementará un sistema web con 

geolocalización permitiendo agilizar el control de incidencias, que en la 

actualidad se viene manejando de forma presencial. Esto mejorará el control de 

las incidencias, dándole un mejor seguimiento a los procesos de las áreas 

relacionadas. Así mismo se implementará un sistema web eficiente y eficaz para 

COBRA PERU S.A. 

Como justificación económica se obtendrá la disminución de tiempo para el 

control de incidencias, brindando mayor rapidez para una toma de decisiones, 

así mismo aumentando la productividad en las áreas relacionadas gracias a la 

automatización del control de incidencias. 

En cuanto a la Justificación institucional, en COBRA PERU S.A. Se 

necesita la mejora del control de incidencias mediante un sistema web en el área 

operacional, para acelerar los procesos y brindar una máxima rentabilidad, lo 

que influirá de forma beneficiosa a los trabajadores y sobre todo la satisfacción 

del cliente. 

En base a la información obtenida se llegó en conjunto a determinar la 

siguiente hipótesis general: El sistema web con geolocalización mejora el control 

de incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERÚ S.A. Y 

como primera hipótesis específica: La implementación del sistema web con 

geolocalización incrementa el porcentaje de incidencias atendidas en el control 

de incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERÚ S.A. Y 

como segunda hipótesis específica: La implementación del sistema web con 

geolocalización incrementa el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo 

acordado en el control de incidencias del área de operaciones de la empresa 

COBRA PERÚ S.A.  

Ante todo, lo investigado se propuso como objetivo general: Implementar el 

sistema web con geolocalización para mejorar el control de incidencias del área 

de operaciones de la empresa COBRA PERÚ S.A. Y como primer objetivo 

específico: Implementar el sistema web con geolocalización para incrementar el 

porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del área de 

operaciones de la empresa COBRA PERÚ S.A. Y como segundo objetivo 
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específico: Implementar el sistema web con geolocalización para incrementar el 

porcentaje de incidencias en el plazo acordado en el control de incidencias del 

área de operaciones de la empresa COBRA PERÚ S.A. 
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Se buscó minuciosamente antecedentes en relación al tema de 

investigación, teniendo en cuenta temas nacionales como internacionales, de los 

cuales se procede a detallar: 

Merino (2018), en su tesis de titulación “Implementación de un Sistema de 

Gestión de Incidencias para la Empresa BEMAST E.I.R.L - Distrito Fiscal 

Chimbote”, indico que su problemática se basaba ante todo en la parte 

económica, comenzando por la atención que de las garantías que brinda la 

empresa y a su vez respetando el cumplimiento de SLA hacia sus clientes que 

accedieron al beneficio de la garantía. Bemast E.I.R.L. se caracteriza por sus 

políticas de trabajo el cual es brindar un servicio de calidad, pero esta política de 

trabajo se ve limitada al no poder contar con un sistema web que pueda brindar 

información al vendedor del stock de los productos en almacén, vendido y 

alquilados, todo esto dificulta los objetivos de la organización el cual es dar un 

servicio de calidad, para esto se requiere poder gestionar los incidentes de los 

clientes de una forma más precisa.  En cuanto a su objetivo general se planteó 

realizar un sistema de gestión de incidencias el cual fue implementado.  Esta 

tesis fue una investigación experimental con un corte transversal. del tipo 

descriptivo con un enfoque cuantitativo, su población es de 89 personas entre 

trabajadores y clientes y se tomó una muestra de 32 personas encuestadas. En 

relación a la primera dimensión se analizaron los resultados referente a la 

comodidad del método de trabajo que tiene la empresa actualmente, un 84.38% 

del personal y compradores más frecuentes opinaron que NO están satisfechos 

con el método de trabajo, en cuanto a la segunda dimensión de poder 

implementar un software que gestione las incidencias, el 100.00% respondió que 

SÍ a la implementación de un sistema web que permita la gestión de incidencias 

opinando que esto mejorará las gestión que se tiene actualmente contra las 

incidencias. Y se concluye que se obtiene la aprobación por parte de los clientes 

más frecuentes y trabajadores sobre la mejora del sistema actual que tiene la 

empresa y sus respectivos procesos. De esta investigación se tuvo como apoyo 

el concepto de sus variables y a su vez también la realidad problemática descrita 

en el proyecto de investigación, debido al parecido del tema de investigación. 
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Sánchez (2018) en su tesis de titulación “Sistema web para la gestión de 

incidencias basado en ITIL V.3 de la empresa Análisis Clínicos ML S.A.C” nos 

menciona que su realidad problemática comenzaba a través de una llamada o 

sino utilizaban una página web también menciona que no cuenta con el proceso 

correspondiente que gestione las incidencias. Asimismo, nos indica que los 

usuarios hacían el registro de cada incidencia en la página web por lo cual esta 

les genera un ticket y con un número que lo recibían a través de un correo 

electrónico y la área encargaba de recibirlos era sistemas, la cual era la que 

asignaba a un encargado disponible en ese momento y él era quien asumió la 

comunicación con el usuario final de esta manera hacia una recolección de 

información para luego poder hacer una conexión remota y así ayudar a corregir 

la incidencia, en caso de que la incidencia tenga una grado de alto de 

complejidad esta es derivada a la sede, una vez finalizado el usuario es el que 

tiene que dar la conformidad para que se cierre la incidencia registrando la 

solución de la incidencia de esta manera dando por cerrado el ticket generado. 

Por otro lado, esta tesis tuvo una investigación de tipo aplicada-exprimental con 

un diseño preexperimental cuantitativo con una población de 195 incidencias, y 

como muestra 130 incidencias Finalmente llegaron a la conclusión que el 

porcentaje de incidencias fue de 59,93% habiendo una reducción en base a los 

86.20% además también lograron reducir los porcentajes de incidencias 

recategorizadas del 58.29% en base a los 24.42% asimismo llegaron a la 

afirmación de que su sistema web aportará una  mejora significante a la gestión 

de incidencias que estará basada en ITIL V3 en la empresa Análisis Clínico 

MLS.A.C9.De este trabajo de investigación se tomó en consideración el marco 

teórico y los conceptos que se basen en la gestión de incidencias tomando como 

referencia ITIL V3 y sus buenas prácticas en la cual se ven aplicadas. 

Ccallo (2018) en su tesis de titulación “Sistema web para la gestión de 

incidencias de tecnologías de información en la empresa SALESLAND 

INTERNACIONAL S.A.” tuvo como problemática el acuerdo de nivel de servicio 

SLA, el cual no se están llegando a cumplir de manera correcta con los 

proveedores, de esta manera genera una interrupción en la continuidad y 

operación del negocio, ya que sin este acuerdo no se logra cumplir con los 

objetivos del mismo al no cumplirse lo establecido dentro del SLA. Esta tesis tuvo 
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como objetivo general determinar cuál sería la influencia de un sistema web que 

aplicando en el proceso de control de incidencias de TI de la empresa 

SALESLAND INTERNACIONAL S.A. Así mismo el método de investigación fue 

hipotético - descriptivo, asimismo esta tesis tuvo una investigación explicativa, 

experimental-aplicada, de diseño pre-experimental, la cual tuvo una población 

de 504 incidencias agrupadas en 28 fichas de registro y una muestra de 217 

tickets de incidencias, conformadas por 28 fichas de registro. Se llegó a concluir 

que el porcentaje de incidencias que han sido gestionadas en un plazo acordado 

tuvo un 51.82% antes de la implementación del sistema por otro lado con la 

implementación se logró obtener 61.43%, aumentando el porcentaje de las 

incidencias que fueron gestionadas en el plazo acordado. Por otra parte, con el 

indicador tasa de impacto de incidencias sobre el cliente se obtuvo 45.04% antes 

de que el sistema se implementara y luego cuando el sistema fue implementado 

se logró conseguir una disminución significativa del 33.82% sobre la tasa de 

impacto de incidencias sobre el cliente. De la investigación se tomó en 

consideración el primer indicador, el cual tiene un parecido al indicador planteado 

en la investigación presentada. 

Torrejón (2020) en su tesis de titulación “Sistema web para el proceso de 

control de incidencias en la empresa Europe Latina Business S.A. en Lima” se 

planteó como problema general la atención y los desórdenes que se generan  en 

base a los incidentes ya sea por daños en los sistemas, hojas que se traban en 

la impresora, equipos que se cuelgan y no responden, comprobantes que son 

rechazados por la entidad reguladora SUNAT estas incidencias que se 

reportaban a diario generaban interrupciones en las operaciones del negocio. 

Asimismo, la tesis tuvo como objetivo general determinar cuál sería la influencia 

de la implementación de un sistema web en el proceso de incidencias en la 

empresa Europe Latina Business S.A Asimismo el tipo de investigación fue 

aplicada con un diseño preexperimental la cual tuvo como población 208 

registros de incidencias y una muestra de 135 registros de incidencias 

producidas. En conclusión, el indicador de porcentaje en el proceso de control 

de incidencia atendidas fue de 55.87% sin la ayuda ni apoyo de un sistema por 

ese motivo lo calificaron como un porcentaje bajo por otro lado la implementación 

del sistema web se llegó a obtener 81.98% de las incidencias atendidas, esto 
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nos indicó que la aplicación de un sistema web que atienda las diferentes 

incidencias es de vital importancia para una organización. Por otra parte, con el 

porcentaje de reincidencias alcanzadas se obtuvo un 41.92% sin el aporte de un 

sistema, después de la implementación se obtuvo un 16.69%. Pasaron las 

expectativas esperadas para los resultados. De esta investigación, se tomó 

como aporte la elaboración de la muestra y a su vez contribuyó con los objetivos 

planteados para un amplio conocimiento respecto a la presente investigación, 

debido al parecido de la problemática. 

Manzaba (2020) en su tesis “Aplicativo web con geolocalización y 

monitorización en tiempo real, para la cooperativa de transportes rutas 

empalmeñas del cantón el empalme” la cual tuvo como problemática  que los 

conductores de la cooperativa empalmeñas al realizar el monitoreo de sus 

unidades, los conductores para poder conocer su ubicación se comunicaban a 

través de radios en conjunto con los controladores para que de esta manera ellos 

pudieran conocer su ubicación, permitiendo calcular el tiempo de llegada del 

transporte a las oficinas para poder hacer una llamada vía teléfono y en varias 

ocasiones la información obtenida por la llamada era inexacta, por otro lado con 

los conductores profesionales, propietarios y dueños de los buses sus datos eran 

registrados a través de las herramientas de office tales como Excel, mencionan 

que al hacer informes les genera retrasos  Asimismo nos menciona que la 

investigación es de tipo cualitativa. De esta manera llegaron a la conclusión que 

al tener una aplicación web que haga el monitoreo de GPS en la cooperativa se 

obtuvo un mejor control y datos más exactos en cuanto a ubicación se refiere lo 

cual les permitió trabajar de una manera más ordenada logrando una mejor 

comunicación y de así de esta manera evidenciándose con cada avance que se 

logró al realizar cada módulo. De esta investigación, se tomó como aporte el 

marco teórico para la elaboración de nuestras definiciones del término de 

Geolocalización. 

Almeida (2019) en su tesis de titulación “Implementar un sistema de mesa 

de ayuda para el registro, gestión y control de incidencias tecnológicas del 

hospital general Latacunga aplicando el marco de referencia Itil v3” tuvo como 

problemática la atención hacia los trabajadores del área de soporte técnico del 
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hospital, ante esta principal dificultad de no poder contar con un sistema 

centralizado que permita tomar las solicitudes de incidencias presentadas. Ante 

la situación presentada se tuvo como objetivo implementar un sistema web que 

permita almacenar las incidencias registradas por los usuarios y controlar las 

incidencias. Asimismo, como tipo de investigación se tuvo un enfoque en base a 

técnicas de recolección de datos y distintos métodos destacando el método 

deductivo, en cuanto a las técnicas se trabajó con la recolección de información 

y encuestas. Por otra parte, el presente trabajo estuvo conformado por una 

población de 850 funcionarios y una muestra de 265 funcionarios (personas 

encuestadas). Se tuvo como conclusión que el sistema de gestión y control de 

incidencias implementado mejora la atención del área de soporte técnico, 

permitiendo una mejor gestión de las incidencias registradas y a su vez teniendo 

un mayor orden. esto permite tener un tiempo de respuesta más rápido por parte 

del área de soporte técnico hacia los usuarios optimizando los procesos y 

mejorando sus resultados, asimismo se concluye que el sistema permite a los 

usuarios con privilegios hacer seguimiento a las incidencias registradas y 

verificando que se llegue a realizar la incidencia atendida, por último, al hacer 

uso de ITIL V3, se determinó la estrategia, transición y diseño de una mesa de 

ayuda. De esta investigación enfocada en la metodología ITIL, se tomó 

principalmente el proceso de gestión y control de incidencias. 

 

A continuación, se describieron todas las teorías relacionadas respecto a 

nuestras variables, dimensiones, indicadores y herramientas que se hicieron uso 

para la investigación. 

El Sistema Web o conocido también por Aplicación Web, son aquellos que 

están desarrollados en base a la necesidad de la empresa, permitiendo la 

automatización de sus procesos de forma virtual, reduciendo los costos 

operacionales. Así mismo Castillo (2018) Nos menciona que los sistemas webs 

se encuentran desplegados en un servidor web en internet o a través de una red 

local (Intranet) su apariencia visual tiende a ser muy similar a las de una página 

web, pero estos soportan todos los procesos de negocio aplicados dentro de su 

código fuente de esta manera se representan y es por ello que los sistemas web 
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tienen casi las mismas funcionalidades a una página web solo que estas 

funciones suelen ser más preparadas ya que proporcionan respuestas a casos 

que son muy en particular (p.24). 

Así mismo Muñoz, Gómez y Álvarez (2018) manifiesta que los sistemas 

web a lo largo del tiempo han tenido una gran demanda en las organizaciones, 

entre las principales aplicaciones tenemos los sistemas de comercio electrónico, 

en la cual han visto un gran crecimiento gracias a que las tecnologías de internet 

se han estado mejorando a lo largo del tiempo. A través del punto de vista 

empresarial, las nuevas arquitecturas prometen buenos beneficios para la 

gestión de sus procesos (p.14). 

El control de incidencias, tiene como objetivo arreglar lo más antes posible 

el proceso que se encuentra brindando, Esto genera una reducción de los 

impactos confirmados en la parte operacional del negocio. Por otra parte, ITIL 

(2019) indica que el control de incidencias es un factor fundamental que minimiza 

el choque desfavorable de los incidentes haciendo una restauración de todo el 

funcionamiento del servicio lo más antes posible, se puede tener una gran 

impresión para el bienestar de todos los clientes y usuarios, y cómo ellos tienen 

una percepción del proveedor de servicios. Las organizaciones deberían de 

tener un buen diseño al momento de poner en habilidad la gestión de incidentes 

para que de esta forma entreguen un idóneo control y tratado en la asignación 

de sus medios a los distintos tipos de incidentes. 

De la misma forma Verde (2018) menciona que el objetivo de control de 

incidencias es regularizar lo más pronto posible el servicio, esta acción permitirá 

reducir los impactos confirmados en la operación del negocio. Usualmente los 

incidentes son detectados por el Proceso de la Gestión de eventos o el propio 

personal que se comunica con la Mesa de Ayuda para ingresar la incidencia y 

una vez generada se evaluará su categorización de prioridad de incidente de 

acuerdo a la urgencia y al impacto que generará en el servicio. (p.20). 

La dimensión de cierre de incidencia engloba desde que el servicio 

brindado se restablece y el usuario interno confirma la solución del problema, es 

ahí donde se cierra la incidencia documentada detalladamente,, si se conoce la 
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causa, esta es almacenada en la base de datos, como futura evidencia, análisis, 

descartes y futuras soluciones más rápidas, en caso se desconociera la causa, 

se analizará profundamente toda la documentación y se realizara acciones hasta 

encontrar una solución y dar por cerrado la incidencia. (Parra, 2018). 

 Según Tata (2016), un SLA es un acuerdo entre el servicio de soporte 

brindado y el usuario final, el cual evaluará si el servicio fue resuelto dentro del 

tiempo establecido, asimismo son particularmente beneficiosos en el 

procesamiento del tiempo critico de atención, el SLA es indispensable ante 

cualquier servicio brindado y también permite tener buenas relaciones entre un 

proveedor de servicios y un cliente externo o interno (trabajadores). (p.420) 

Según Dredze, Osborne y Kambadur (2016) explican que la geolocalización 

hace crónica a la manera en que se sitúan objetos o personas en la superficie 

mediante unas coordenadas de altura, longitud y latitud, la cual es representada 

en un mapa. En manifiesto por el crecimiento de la tecnología e internet, este 

instrumento está resultando de conveniencia en numerosos sectores 

económicos (p.1067). 

Según Baud (2016) indica que las buenas prácticas son un conjunto de 

conceptos que han aportado de manera beneficiosa a las organizaciones en sus 

procesos de trabajo, se considera buenas prácticas a los conceptos que vienen 

de una organización logrando alguna mejora. Así mismo están aplicadas en 

grandes organizaciones como también en PYMES, estas organizaciones pueden 

ser del sector industrial, bancario, comercial, etc. En conclusión, las buenas 

prácticas tienen como objetivo mejorar la calidad de una gestión organizacional. 

(p.30). 

Se tuvo en cuenta para la realización de este proyecto el marco de trabajo 

de ITIL V4, la cual tiene un conjunto de conceptos y buenas prácticas, enfocado 

en la gestión de servicios de TI. Así mismo ITIL menciona que el objetivo de la 

práctica de gestión de incidentes es reducir el impacto de las incidencias. Si bien 

es cierto los incidentes son interrupciones no planificadas, perjudicando 

directamente al servicio que se brinda. Así mismo se sabe que el proceso de 

gestión de incidencias se encarga de gestionar el ciclo de vida de los incidentes. 
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Se muestra en el siguiente diagrama de Gestión de Incidencias los 

procesos correctos que debe tener una incidencia. 

 

 
Figura 3. Proceso de la Gestión del Incidente 

 

Como primer paso se tiene el Registro de Incidencias, este proceso 

permitirá llevar una correcta gestión del incidente. Así mismo se tiene en cuenta 

que los incidentes pueden perjudicar de diferentes formas tales como los 

usuarios, aplicaciones, entre otros. Se debe tener en cuenta que el proceso de 

registro se debe realizar inmediatamente, ya que hacerlo después implica un 

mayor costo y tiempo. 

La clasificación del incidente es el segundo paso a realizar, ya que una vez 

teniendo la recopilación de la información se podrá utilizar esta para la resolución 

del incidente. Se debe tener en cuenta para el proceso de clasificación los 

siguientes pasos: 

● Categorización: es aquí donde se establece la categoría de la incidencia, 

esta puede estar dividida en diferentes niveles, dependiendo del tipo de 

incidente. 

● Establecimiento del nivel de prioridad: es aquí donde dependerá que 

tan grave es el impacto de las incidencias y la urgencia para poder 

determinar su nivel de prioridad. 

● Asignación de recursos: es aquí donde se asigna en primer lugar al 

centro de servicio, en caso no pueda resolver el incidente se designará al 

personal de soporte técnico el cual será responsable de la solución del 

problema. 
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● Tiempo de respuesta esperado y Monitorización del estado: es aquí 

donde se vincula un tiempo estimado para resolver el incidente en base 

al SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) que le corresponda y sobre todo a 

la prioridad que se tenga. 

El diagnóstico del incidente es el tercer paso a realizar, es aquí donde el 

perjudicado del incidente se comunica al área del centro de servicio, y el agente 

tendrá que registrar el mayor número de posibles señales de la incidencia. Es 

aquí donde se tendrá que intentar definir el fallo y buscar soluciones de cómo se 

podrá corregir este incidente.  

La resolución de cierre es el cuarto paso a realizar, ya que es aquí cuando 

se da la solución al incidente, de tal forma que se ingresará en una base de datos 

permitiendo alimentar el conocimiento. Esto va a permitir que una futura 

incidencia similar por otro usuario sea resuelta en un tiempo de respuesta más 

corto. 

Es así que Ruber (2018) Nos menciona que los satélites GPS giran en torno 

a la tierra y así completan dos vueltas al día dentro de una órbita muy precisa y 

al mismo tiempo transmiten señales hacia la tierra la cual nos indica la hora y 

ubicación exacta que les proporciona el reloj atómico que traen consigo a bordo. 

Los meridianos y paralelos son parte de la red geográfica de líneas que son 

imaginarias y estas permiten dar con la ubicación de la superficie terrestre de un 

punto cualquiera. Nos definen a través de coordenadas terrestres o geográficas, 

las cuales vienen a ser la longitud y latitud. 

● Latitud: Se hace referencia a una distancia de cualquier punto hacia el 

Ecuador. Tomando como referencia el ecuador ya que su latitud es de 0°. 

Aquellos puntos que están ubicados hacia el mismo paralelo, van a ser 

asignados con su misma latitud. Por otro lado, los puntos que son 

encontrados hacia el sur del Ecuador, se denomina Sur (S), y se le asigna 

un negativo; y aquellos que se encuentren hacia el norte recibe el nombre 

de Norte (N) y se agrega el signo positivo. La latitud siempre va a ser 

menor a 90°. 
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● Longitud: Se hace referencia a una distancia de cualquier punto hacia el 

Meridiano de Greenwich. Nos menciona que le corresponde la longitud 0º 

aquellos puntos que han sido ubicados en un mismo meridiano tienden a 

tener la misma longitud los distintos puntos que son encontrados hacia el 

Oriente del Meridiano se le asigna una denominación de Este (E); a su 

vez se ubican los puntos hacia el occidente del Meridiano se le asigna 

Oeste (W) asimismo su longitud va a tener la medición iniciando desde 

los 0º hasta los 180º, por otro lado, los polos Sur y Norte no suelen tener 

longitud. 

Habiendo podido ubicar cualquier punto de la superficie se toma 

conociendo las coordenadas geográficas nos basta con tomar por línea base el 

Ecuador y dar como punto el Meridiano de Greenwich tomando una curva cuya 

similitud es equivalente a su longitud, teniendo el Polo Norte en el nivel superior, 

y por el lado izquierdo (longitud oeste), o a la derecha (longitud este), así como 

también de ser del polo Sur serán sus opuestos. Sobre el lado extremo del arco 

se traza un dibujo del meridiano del lugar y de esta se tomará una curva en forma 

de arco la cual será igual a la latitud de esta manera se marca un punto que 

corresponde a las coordenadas conocidas. 

 
Figura 4. Mapa de la tierra mostrando la longitud y la latitud 
Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Longitud_(cartografia) 

Los GPS cuentan con una tecnología y esta es decepcionada en la tierra 

para luego hacer el cálculo con rapidez y precisión los 3 valores que son 

necesario para obtener la ubicación y así mostrarlo en un mapa electrónico a un 
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usuario los cuales son: La Latitud (paralelos), La longitud (Meridianos) y Altitud 

(respecto al nivel medio del mar). 

Plataforma de desarrollo que está elaborada sobre TypeScript la cual 

incluye un paradigma basado en componentes y así de esta manera poder crear 

aplicaciones escalables. Además, posee una colección integrada de bibliotecas 

que cubren la mayor cantidad de características incluyendo el enrutamiento, 

administración de formularios y la comunicación entre cliente-servidor. Por otro 

lado, nos proporciona un conjunto de herramientas para compilar, probar, 

desarrollar y actualizar el código, está diseñada para que al momento de 

actualizarse sea lo más sencillo posible aprovechando los últimos funciones con 

un mínimo esfuerzo asimismo el ecosistema de angular cuenta con un grupo de 

desarrolladores de más de 1.7 millones de contribuidores, autores de bibliotecas 

y creadores de contenido. (Angular, 2021, párr. 1)  

Framework web de Node.js que nos ofrece una gran cantidad de 

controladores de peticiones en diversos protocolos HTTP que se diversifican en 

distintos URLS por otro lado nos brinda una integración con motores de plantillas 

y están producen respuestas también nos brinda ajustes en las aplicaciones web 

ya sea de puertos en los que van a ser usados para conectarlos y de esta manera 

poder localizar las plantillas que van a ser usadas para su respuesta. Por otro 

lado, añade un procesamiento a cada petición middlewares, a pesar de que 

express es compacto y minimalista los colaboradores han creado una serie de 

paquetes middlewares compatibles para poder cubrir los distintos problemas que 

se presente en el desarrollo web. (MDN Web Docs. 2021, párr. 4). 

Node.js es un lenguaje de código de abierto, entorno en el cual se ejecuta 

a nivel de servidor y se basa en eventos, haciendo que se ejecute JavaScript 

utilizando el motor V8 de Google que es utilizado por su mismo navegador, este 

motor ejecuta y compila el lenguaje JavaScript a altas velocidades, su rapidez 

se enfoca en su motor V8 el cual compila el código del dispositivo nativo y así 

en lugar de interpretarlo en bytecode por otro lado se puede ejecutar en 

Windows, Mac OSX y Linux. (Tacilla, 2016) 
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Para el desarrollo del sistema web para el control de incidencias se 

determinó utilizar una base de datos NoSQL por sus diferentes ventajas que nos 

brinda tales como los servidores en la nube, estos nos brindan un prototipo de 

datos opcional en el que se pueden procesar y a su vez almacenan muchos 

datos distintos. Además de ser flexibles y potentes las estructuras de datos 

resultantes ya cuentan con la trascendencia de reaccionar rápido a distintas 

exigencias. 

Moreno, Quitero-Rendón, Rueda-Vásquez (2016) nos indican que 

Mongodb es una base de datos NoSQL que es basada en el tipo documento 

JSON y de esta manera realiza la transmisión de datos, por el cual tiene una 

similitud con XML, estos documentos JSON se escriben entre llaves “{}” y dentro 

de ella se enumeran en pares clave valor su estructura se separa por comas, 

donde el valor puede ser una cadena de caracteres, valores numéricos o hasta 

un arreglo de valores. 

Se propuso diferentes conceptos de metodologías, del cual solo se utilizó 

una de estas para la implementación en el desarrollo del Sistema Web.  

La metodología extreme programming o XP, es una metodología de 

software que está caracterizado por ser de bajo riesgo y a su vez flexible en los 

proyectos pequeños, de corto plazo y medianos equipos. Esta metodología es 

caracterizada por tener una rápida programación, así mismo haciendo que el 

usuario final se integre como parte del equipo de trabajo. La metodología por 

otra parte se divide en cinco fases:  

 
Figura 5. Ciclo de vida Metodología XP 

Fuente: https://es.slideshare.net/LisPater1/metodologias-agiles-xp 

Esta metodología también es caracterizada por su programación en 

parejas, indicando que cada funcionalidad debe de desarrollarse por dos 

programadores, los cuales intercambian roles con frecuencia, generando que el 
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conocimiento sea compartido como un equipo. Así mismo la metodología XP 

busca dar un software al cliente de acuerdo que necesite y cuando lo necesite, 

dando entrega de pequeños sistemas desarrollados en corto plazo. En esa 

metodología los desarrolladores, clientes y jefes de proyecto son parte del 

equipo. (Molina, Vite y Davila, 2018) 

La metodología RUP incorpora diferentes aspectos los cuales son de 

importancia para el proceso del ciclo de vida de un software esta metodología 

no solo abarca grandes proyectos sino también proyectos pequeños. Esta 

metodología cuenta con herramientas propias de Rational que permiten un mejor 

desarrollo y documentación del software orientado a objetos. La metodología 

Rup cuenta con 4 fases. (Martínez, 2018, p.2)  

 
Figura 6. Diagrama general de la Metodología RUP 

Fuente: https://ingsoftw123.wordpress.com/metodologia-rup/  

Según Puma (2020) menciona que las incidencias deben cumplir las 

medidas del SLA, estas incidencias deben ser atendidas dentro del rango de 

niveles de servicio, estos niveles son preestablecidos con anterioridad para la 

priorización de las incidencias. (p.26) El porcentaje de incidencias se expresa de 

la siguiente fórmula: 

Fórmula de porcentaje de incidencias atendidas 

%𝐼𝐴 =
𝑁𝐼𝐴

𝑁𝑇𝐼
𝑥100 

 

Donde: 
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%IA = Porcentaje de incidencias atendidas 

NIA = Número de incidencias atendidas 

NTI = Número total de incidencia 

Según Puma (2020) menciona que las incidencias deben cumplir las 

medidas del SLA, estas incidencias deben ser atendidas dentro del rango de 

niveles de servicio, estos son preestablecidos con anterioridad para la 

priorización de las incidencias. (p.26) El porcentaje de incidencias se expresa de 

la siguiente fórmula: 

Fórmula de porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 

%𝐼𝑅𝑃𝐴 =
𝑁𝐼𝑅𝑃𝐴

𝑁𝑇𝐼
𝑥100 

 

Donde: 

%IRPA = Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 

NIRPA = Número de incidencias resueltas en el plazo acordado 

NTI = Número total de incidencia 

La metodología scrum es un marco de referencia dentro la cual se 

encuentra la metodología de desarrollo para proyectos de software ágil. Así 

mismo esta metodología requiere de mucho trabajo ya que se basa en la 

adaptación a las eventualidades de la evolución del proyecto. La metodología 

Scrum comienza a partir de la visión o concepto de la necesidad del cliente, 

construyendo el producto de manera incremental (Pardo, 2019). 

 
Figura 7. Ciclo de vida Metodología Scrum. Elaboración propia 
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Los elementos para la metodología scrum son: El pilar del producto que se 

define por los requisitos por parte del usuario partiendo de la visión inicial del 

software la cual va a crecer en el transcurso del desarrollo. Pilar del sprint se 

define por la lista de los trabajos que se debe desarrollar por parte del equipo 

durante el sprint. El incremento se define por los resultados de cada Sprint. 

También cabe destacar que dentro de la Metodología Scrum se encuentran 

diferentes roles como: Propietario del producto, Equipo de desarrollo, Scrum 

Manager. 

Tabla 1. Validación de expertos para la aplicabilidad de la metodología 

Experto(a) 
Grado 

académico 

Puntuación de la 
Metodología 

SCRUM XP RUP 

1. Necochea Chamorro Jorge Doctor 45 36 36 

2. Aradiel Castañeda Hilario Doctor 36 27 45 

3. Vergara Calderon Rodolfo Magister 45 34 32 

Total 42 32 37 

Fuente: Elaboración propia 

Se hizo una comparación de las metodologías propuestas para determinar 

cuál se utilizará para el desarrollo del sistema web con geolocalización para el 

control de incidencias. Asimismo, se determinó que la metodología SCRUM es 

la más conveniente permitiendo abordar proyectos complejos y sobre todo 

desarrollados en un entorno dinámico y flexible, basándose en entregas 

parciales, por lo tanto, esta metodología nos ayudó para la realización y 

desarrollo del Sistema web (ver Anexo 7).   
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación fue de tipo aplicada.  Según Franca (2019) indica que: “la 

investigación aplicada se caracteriza porque en ella se analiza una realidad 

social en las cuales aplica algunos hallazgos que nos brinda una mejora de 

estrategias demostrándolo con actuaciones concretas también nos indica que 

mejora y que además de esto permite el desarrollo de la creatividad e 

innovación.” (p.570). 

La investigación tuvo un diseño pre-experimental, así mismo se encuentra 

enfocado al método del pre y post test que se visualiza en la Figura 8. Cabanli 

(2019) menciona que: “el diseño pre - experimental se considera uno de los 

diseños más básicos en relación a los todos los diseños de investigación, este 

diseño pre - experimental comienza determinando cual es la situación actual 

mediante un pre – test y después compararlo con el resultado del post – test que 

se obtendrá gracias a la implementación que se propone, este diseño tiene como 

finalidad la comprobación de los objetivos e hipótesis”.  

 

 
Figura 8. Diseño de Medición Pre-Prueba y Post-Prueba 

 

Donde: 

G   = Grupo Experimental. 

O1 = Observación y medición del inicio del estudio. 

O2 = Observación y medición del finalizado del estudio. 

X   = Procedimiento a Implementar. 

Este diseño de medición fue aplicado y comparado para determinar el 

porcentaje de incidencias atendidas y el porcentaje de incidencias resueltas en 

el plazo acordado, anterior y posteriormente de la usabilidad del sistema web. 

Asimismo, se hizo evaluaciones registrando del pre y post test midiendo si hubo 
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alguna mejora en el proceso de control de incidencias en la empresa COBRA 

PERU S.A. 

El presente trabajo de investigación usó un enfoque cuantitativo, la cual 

Klees (2017) sostiene que una investigación cuantitativa está conformada por 

datos que sean medibles ya su vez cuantificables. Así mismo el tipo de 

investigación requiere de materiales, tiempo, recursos humanos y de forma 

indispensable tener conocimiento del proceso de una investigación (p.850). 

 

3.2. Variable y Operacionalización 

Como variable independiente se tuvo a Sistema Web. Castillo (2018), 

menciona que los sistemas webs se encuentran desplegados en un servidor web 

en internet o a través de una red local (Intranet). Los sistemas web a su vez 

capturan datos, los cuales están almacenados en base de datos y de esta 

manera permiten visualizar la información, registrar y eliminar, de esta forma 

permite que sea dinámico para el usuario. (p.24) 

Por otro lado, como variable dependiente se tuvo a Control de Incidencias. 

ITIL (2019) indica que el control de incidencias es un factor fundamental que 

minimiza el choque desfavorable de los incidentes haciendo una restauración de 

todo el funcionamiento del servicio lo más antes posible, se puede tener una 

gran impresión para el bienestar de todos los clientes y usuarios, y cómo ellos 

tienen una percepción del proveedor de servicios. Las organizaciones deberían 

de tener un buen diseño al momento de poner en habilidad la gestión de 

incidentes para que de esta forma entreguen un idóneo control y tratado en la 

asignación de sus medios a los distintos tipos de incidente (p.44). 

Como definición en cuanto a operacional, el sistema web ayudará a la 

empresa a registrar y solucionar las incidencias que ocurren en el área de 

operaciones, de tal forma de brindar una solución satisfactoria. 

Por otro lado, como definición en cuanto a operacional, el control de 

incidencias brinda una solución respecto a la incidencia producida, esta solución 
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tendrá un tiempo estimado para poder restablecer el servicio que se encuentra 

en proceso.
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Tabla 2.  Operacionalización de Variables  
 

 
TIPO 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA  

Variable 
independiente 

Sistema Web 

Según Castillo (2018) menciona que los sistemas webs 

se encuentran desplegados en un servidor web en 

internet o a través de una red local (Intranet). Los 

sistemas web a su vez capturan datos, los cuales están 

almacenados en una base de datos que permitirá mostrar 

la información, registrar y eliminar de tal que permita que 

sea dinámico para el usuario. (p.24) 

La 

implementación de un 

Sistema Web ayudará a la 

empresa a registrar y 

solucionar las incidencias 

que ocurren en el área de 

operaciones, de tal forma 

de brindar una solución 

satisfactoria. 

 

Variable 
Dependiente 

Control de 
Incidencias 

Por otra parte, ITIL (2019) indica que el control de 

incidencias es un factor fundamental que minimiza el 

choque desfavorable de los incidentes haciendo una 

restauración de todo el funcionamiento del servicio lo más 

antes posible, se puede tener una gran impresión para el 

bienestar de todos los clientes y usuarios, y cómo ellos 

tienen una percepción del proveedor de servicios. Las 

organizaciones deberían de tener un buen diseño al 

momento de poner en habilidad la gestión de incidentes 

para que de esta forma entreguen un idóneo control y 

tratado en la asignación de sus medios a los distintos 

tipos de incidente (p.44). 

El proceso de 

control de incidencias 

brindará una solución 

respecto a la incidencia 

producida, esta solución 

tendrá un tiempo estimado 

para poder restablecer el 

servicio que se encuentra 

en proceso. 

Apertura de 

incidencias 

Porcentaje de 
incidencias atendidas 

 

%𝐼𝐴 =
𝑁𝐼𝐴

𝑁𝑇𝐼
𝑥100 

Ficha de 
Registro 

Razón 

Cierre de 

incidencias 

Porcentaje de 
incidencias resueltas en 

el plazo acordado 
 

%𝐼𝑅𝑃𝐴 =
𝑁𝐼𝑅𝑃𝐴

𝑁𝑇𝐼
𝑥100 

 

Ficha de 
Registro 

Razón 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 3.  Indicadores del proceso de control de incidencias  
 

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN TÉCNICA INSTRUMENTO 
UNIDAD DE 

MEDIDA 
FÓRMULA 

Apertura de 
Incidencias 

Porcentaje de 
incidencias atendidas 

Indicar el porcentaje de las 
incidencias atendidas 

Fichaje Ficha de Registro Porcentaje 

 

%𝐼𝐴 =
𝑁𝐼𝐴

𝑁𝑇𝐼
𝑥100 

 

%IR = Porcentaje de incidencias atendidas 
NIR = Número de incidencias atendidas 
NTI = Número total de Incidencia 
 

Cierre de 
Incidencias 

Porcentaje de 
incidencias resueltas 
en el plazo acordado 

Indicar el porcentaje de las 
incidencias resueltas en el 
plazo acordado 

Fichaje Ficha de Registro Porcentaje 

 

%𝐼𝑅𝑃𝐴 =
𝑁𝐼𝑅𝑃𝐴

𝑁𝑇𝐼
𝑥100 

 

%IRPA = Porcentaje de incidencias 
resueltas en el plazo acordado 
NIRPA = Número de incidencias 
resueltas en el plazo acordado 
NTI = Número total de incidencia 

 

 

Fuente: Elaboración propia
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Robles (2019, p.245), menciona que la población son un conjunto o grupo 

de unidades en las cuales usualmente esta población puede ser conformada por 

objetos, personas, transacciones o sucesos; en los que se pretende estar 

interesados para su estudio, asimismo la población son datos necesarios. 

Se consideró una población de 157 incidencias generadas en la 

investigación en un periodo de un mes, esta población se tomó para ambos 

indicadores de la variable dependiente, planteada de la presente investigación. 

Como se muestra en la Tabla 4. 

Como criterios de inclusión para la población, se seleccionaron incidencias 

producidas solo por parte del área de operaciones que se encuentren dentro del 

mes de marzo. Como criterios de exclusión para la población, se excluyeron 

incidencias fuera del mes de marzo 

Tabla 4.  Especificación de la Población 

POBLACIÓN TIEMPO INDICADORES 

157 incidencias 1 mes Porcentaje de incidencias atendidas 

157 incidencias 1 mes Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo 
acordado 

Fuente: Elaboración propia 

Robles (2019, p.245), menciona que la muestra es subconjunto de la 

población determinada, esta muestra tiene como objetivo ser el reflejo en menos 

cantidad de una población, ayudando a obtener un resultado más rápido, 

eficiente y eficaz. 

Fórmula de la muestra 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝐸2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra 

N = Población 

Z = Nivel de confianza (95% = 1.96) 
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p = Proporción de éxito (5% = 0.5) 

q = Probabilidad de fracaso (0.5) 

E = Error muestral (0.05) 

Una vez obtenida la población determinada, se procedió a emplear la 

fórmula de la muestra en nuestra población identificada del mes de abril teniendo 

en cuenta los 22 días laborables. 

Aplicando Formula de la muestra 

𝑛 =
157 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ .05

0.052 ∗ (157 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

n = 112 

Se obtuvo una muestra de 112 incidencias como resultado, estratificadas 

en 22 días laborables del mes de marzo. Asimismo, la muestra se define en 22 

días. 

Para la investigación se hizo uso del del muestreo probabilístico el cual fue 

aleatorio simple. Robles (2019, p.245) considera que el muestreo probabilístico 

viene a ser un tipo de muestra estadística que esencialmente se enfoca en 

estudiar y analizar un conjunto específico de la población elegida 

estadísticamente, haciendo uso de la selección aleatoria. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para recolectar datos en la presente investigación se tuvo la técnica del 

fichaje y a su vez medir los indicadores presentados. (ver Anexo 1). Chagoya 

(2016, p.21), menciona que el fichaje es considerado una técnica auxiliar, que 

se encuentra sobre las demás técnicas que han sido seleccionadas en la 

investigación científica, la técnica del fichaje tiene como propósito anotar toda la 

información que se va captando en los instrumentos, cuyos instrumentos son 

denominados fichas, que son adecuadamente ordenadas y realizadas, estas 

fichas contienen datos necesarios para la investigación científica. 



 

40 
 

 Como técnica para conocer la problemática general de la empresa fue 

la técnica de la entrevista, asimismo la técnica fue empleada los jefes en relación 

al proceso de operaciones.  

Chagoya (2016, p.22) menciona que las fichas de registro son herramientas 

que nos permiten hacer un registro de información sobre las fuentes consultadas. 

Esta información suele ser datos significativos para las investigaciones 

realizadas. Asimismo, se hizo uso de la ficha de registro y se elaboró por cada 

indicador presentado una ficha de registro, esto permite visualizar el porcentaje 

de incidencias para ambos indicadores (ver Anexo 5 y 6). 

Tabla 5. Instrumento de recolección de datos 

VARIABLE INDICADOR TÉCNICA INSTRUMENTO 

Control de 
incidencias 

Porcentaje de 
incidencias atendidas 

Fichaje 
Ficha de 
Registro Porcentaje de 

incidencias resueltas 

en el plazo acordado 

Fuente: Elaboración propia 

Se definió para el trabajo de investigación usar el juicio de expertos o la 

validez por constructo, el cual se consultó a tres expertos en el tema, los expertos 

fueron seleccionados por la Universidad César Vallejo, asimismo se tuvo en 

cuenta la calificación por cada experto, esto permito tener la validación de los 

indicadores para su uso como indicador del presente trabajo, como se visualiza 

en la Tabla 6 y 7. 

Se tuvo para el indicador “Porcentaje de incidencias atendidas “el siguiente 

puntaje calificado por los expertos: 

Tabla 6. Validez de ficha de registro: Porcentaje de incidencias atendidas 

EXPERTO(A) GRADO ACADÉMICO PUNTAJE 

Necochea Chamorro Jorge Doctor 75% 

Aradiel Castañeda Hilario Doctor 80% 

Vergara Calderon Rodolfo Magister 70% 

Fuente: Elaboración propia 
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Se expusieron las definiciones de las variables involucradas, 

operacionalización de variable y matriz de consistencia, así mismo solicitando 

responder 10 criterios que fueron calificados por porcentajes de 0% a 100%. 

Obteniendo un resultado del indicador “Porcentaje de incidencias atendidas” un 

75% que logra un nivel de validez muy bueno (ver anexo 8).  

Se tuvo para el indicador “Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo 

acordado” el siguiente puntaje calificado por los expertos: 

Tabla 7. Validez de ficha de registro: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 

EXPERTO(A) GRADO ACADÉMICO PUNTAJE 

Necochea Chamorro Jorge Doctor 75% 

Aradiel Castañeda Hilario Doctor 80% 

Vergara Calderon Rodolfo Magister 70% 

Fuente: Elaboración propia 

Se expusieron las definiciones de las variables involucradas, 

operacionalización de variable y matriz de consistencia, así mismo solicitando 

responder 10 criterios que fueron calificados por porcentajes de 0% a 100%. 

Obteniendo un resultado del indicador “Porcentaje de incidencias resueltas en el 

plazo acordado” un 75% que logra un nivel de validez muy bueno (ver anexo 8). 

Se presenta en la tabla 8 las siguientes puntuaciones que se establecieron 

para la validación de los indicadores. 

Tabla 8. Escala y nivel de validación de indicadores 

ESCALA NIVEL 

0 - 20% Deficiente 

21 - 50% Regular 

51 - 70% Bueno 

71 - 80% Muy Bueno 

81 - 100% Excelente 

Fuente: Elaboración propia 

La confiabilidad se basa en que el instrumento que va a ser la medición 

sólo puede tener una sola administración, asimismo esta medición cuenta con 

valores medibles que cubren entre 0 y 1, el cual 0 es “nula confiabilidad”, y 1 
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“total confiabilidad”. Este instrumento de confiabilidad cuenta con una gran 

ventaja que nos muestra que a los ítems no es necesario que se dividan en dos 

partes en base al instrumento que hace la medición, solo se calcula y aplica el 

coeficiente para que este mismo luego proceda con su análisis de confiabilidad 

para cada uno de los indicadores propuestos (Aranda Dante, 2017, p.14). 

En la siguiente tabla se presentan los valores de interpretación de un 

coeficiente de confiabilidad, asimismo el valor que se asemeja más a 0 significa 

que el instrumento que está evaluando no muestra fiabilidad por otro lado los 

valores que se asemejen a 1 es significado de que nuestro instrumento es 

confiable. 

Tabla 9. Interpretación de coeficiente de confiabilidad  

ESCALA NIVEL 

0.00 < sig. < 0.20 Muy bajo 

0.20 < sig. < 0.40 Bajo 

0.40 < sig. < 0.60 Regular 

0.60 < sig. < 0.80 Aceptable 

0.80 < sig. < 1.00 Elevado 

Fuente: Elaboración propia 

Zwart (2016, p.179) indica que: “el método Test-Retest radica aplicando la 

misma prueba dos veces consecutivas a los mismos evaluados. Después se 

procede a hacer los cálculos de la correlación de Pearson entre los valores 

obtenidos de las dos aplicaciones, y como resultado de este procedimiento se 

definirá como el coeficiente de confiabilidad”.  

 

3.5. Procedimientos 

Se logró obtener la recolección de la información, aplicando una serie de 

procedimientos para el desarrollo de la investigación, así mismo se comenzó por 

la ficha de registro, en el cual los datos fueron validados por el jefe a cargo del 

área, asimismo también las coordinaciones se hicieron a través de una entrevista 

(Ver anexo 4). Por otro lado, también se observa también la carta de autorización 
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(Ver anexo 3) y las capturas de los jefes de área de calidad de sistemas del grupo 

cobra (Ver anexo 9), aprobando la realización de la investigación.  

En la siguiente tabla se presenta la evidencia de la información de la 

empresa, con la coordinación del jefe de área y sus procesos los cuales se 

obtuvieron la técnica, instrumento, fuentes para cada indicador.  

Tabla 10. Procedimiento del caso de estudio 

Datos generales 

Organización Cobra Perú S.A. 

Coordinación Jefe de sistemas y jefe de área de calidad 

Recolección Proceso de control de incidencias 

Especificaciones  

Indicador  Técnica Instrumento Fuente Informante 

Porcentaje de 
incidencias 
atendidas 

Fichaje 
Ficha de 
Registro 

Entrevista 
realizada al 
jefe de área 

Jefe de área de 
Calidad 

Porcentaje de 
incidencias 
resueltas en el 
plazo acordado 

Fichaje 
Ficha de 
Registro 

Entrevista 
realizada al 
jefe de área 

Jefe de área de 
Calidad 

Fuente: Elaboración propia 

 

3.6. Método de análisis de datos 

La prueba de normalidad se realizó en el indicador “Porcentaje de 

incidencias atendidas” mediante el método de Shapiro-wilk, debido a que el 

tamaño de la muestra fue 22 días de forma estratificada y según la prueba de 

normalidad de shapiro-wilk si esta muestra es hasta 50 datos se hace uso de la 

prueba de shapiro-wilk. De igual forma se trabajó con el método de shapiro-wilk 

para el indicador “Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo 

acordado”. 

Las pruebas de cada indicador se realizaron en el aplicativo estadístico IBM 

SPSS con un nivel de confiabilidad al 95%, bajo las condiciones siguientes: 
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Si: 

  Sig.<0.05 adopta la distribución no normal 

  Sig.>=0.05 adopta la distribución normal 

Donde: 

  Sig.: p-Valor o nivel crítico del contraste 

 

Prueba de Hipótesis 

A: Hipótesis Específicas 

H1: La implementación del sistema web con geolocalización incrementa el 

porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del área de 

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

Variables 

PIAa: Porcentaje de incidencias atendidas antes del sistema web 

PIAb: Porcentaje de incidencias atendidas después del sistema web 

 

Hipótesis Nula (H01) 

La implementación del sistema web con geolocalización no incrementa el 

porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del área de 

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

H01: PIAa ≥ PIAb 

 

Hipótesis Alternativa (HA1) 

La implementación del sistema web con geolocalización incrementa el 

porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del área de 

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

HA1: PIAa < PIAb 
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B: Hipótesis Específicas 

H1: La implementación del sistema web con geolocalización incrementa el 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de 

incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

Variables 

PIRPAa: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado antes del 

sistema web 

PIRPAb: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado después 

del sistema web 

 

Hipótesis Nula (H02)  

La implementación del sistema web con geolocalización no incrementa el 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de 

incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

H02: PIRPAa ≥ PIRPAb 

 

Hipótesis Alternativa (HA2)  

La implementación del sistema web con geolocalización incrementa el 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de 

incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

HA2: PIRPAa < PIRPAb 
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3.7. Aspectos éticos 

La investigación tuvo los compromisos correspondientes, cumpliendo los 

parámetros de la ética del investigador, obedeciendo con las normativas que en 

la actualidad rigen a nivel mundial sobre estos lineamientos, así mismo esta 

investigación buscó preservar y respetar toda información de la cita de estudio 

obtenida, también se estableció una apropiada referencia de los diversos autores 

mencionados prevaleciendo la información. Toda información que se utilizó para 

el estudio de la investigación es auténtica y veraz, para su uso en futuras 

investigaciones en relación a control de incidencias.  
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Descripción 

Los resultados se realizaron en dos fases para determinar si se rechaza o 

confirma la hipótesis, haciendo uso de una investigación Pre-experimental. Se 

realizó en la primera fase el PreTest, que consistió antes de la implementación 

del sistema web aplicar a cada indicador una medición. Como segunda fase, se 

realizó el PostTest, que consistió después de la implementación del sistema web 

aplicar a cada indicador una medición. Estos procesos permitieron hacer una 

comparación de los resultados del PreTest y PostTest, asimismo se verificó si 

hubo una mejora tras la implementación del sistema web. 

Ante lo descrito se utilizó el software IBM SPSS Statistics 25, teniendo 

como propósito principal elaborar la prueba de normalidad. Se tuvo como 

muestra 112 incidencias estratificadas en 22 días para ambos indicadores, 

asimismo permitiendo determinar si la hipótesis se rechaza o se acepta. 

Análisis descriptivo 

Cruz (2019, p.440) menciona que: “la estadística descriptiva tiene como 

finalidad ocuparse de métodos organizando, resumiendo y presentando datos de 

forma informativa y conveniente. La mejor forma para hacer uso de una 

estadística descriptiva es utilizando técnicas gráficas que permiten a los 

profesionales de la estadística representar mediante gráficos datos de forma que 

sean fácil entender para el lector. 

Antes de haber aplicado el sistema web con geolocalización, se determinó 

el porcentaje de los dos indicadores, realizando el PreTest identificando las 

condiciones iniciales de ambos indicadores. Luego se hizo la implementación del 

sistema web con localización identificando las condiciones terminales de ambos 

indicadores mediante el PostTest. Se visualizan los resultados en las Tablas 11 

y 12. 

Por un lado, en la Tabla 11, se muestran los resultados del indicador 

porcentaje de incidencias atendidas. En el PreTest se obtuvo un 59% por otro 

lado en el PostTest se obtuvo un 86% (ver Figura 15), esto deja claramente una 

diferencia significativa entre el antes y después de la implementación del sistema 
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web. Asimismo, teniendo en cuenta el porcentaje mínimo de un día en un 33% 

antes y 75% después. Ante estos resultados se obtuvo una variabilidad de 10.98 

antes y 9.28 después. 

Tabla 11. Estadísticos descriptivos del porcentaje de incidencias atendidas antes y después de la 
implementación del sistema web  

ESTADÍSTICOS DESCRIPTIVOS 

 N Mínimo Máximo Media Desv. Desviación 

PreTest Incidencias Atendidas 22 33.33 80.00 58.9127 10.98335 

PostTest Incidencias Atendidas 22 75.00 100.00 86.2323 9.28347 

N Válido (por lista) 22     

Fuente: Elaboración propia 

 
Figura 9. Índice del porcentaje de incidencias atendidas antes y después de la implementación del 

sistema web 

Por un lado, en la Tabla 12, se muestran los resultados del indicador 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado. En el PreTest se 

obtuvo un 54% por el otro lado en el PostTest se obtuvo un 87% (ver Figura 16), 

esto deja claramente una diferencia significativa entre el antes y después de la 

implementación del sistema web. Asimismo, teniendo en cuenta el porcentaje 

mínimo de un día en un 33% antes y 75% después. Ante estos resultados se 

obtuvo una variabilidad de 11.86096 antes y 9.31455 después. 
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Tabla 12. Estadísticos descriptivos del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado antes y 
después de la implementación del sistema web  

ESTADÍSTICOS DESCRIPTIVOS 

 N Mínimo Máximo Media Desv. Desviación 

PreTest Incidencias Resueltas en 
el Plazo Acordado 

22 33.00 80.00 54.2491 11.86096 

PostTest Incidencias Resueltas 
en el Plazo Acordado 

22 75.00 100.00 87.2932 9.31455 

N Válido (por lista) 22     

Fuente: Elaboración propia 

Figura 10. Índice del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado antes y después de 
la implementación del sistema web 

Análisis inferencial 

La prueba de normalidad se realizó mediante el método Shapiro-Wilk 

debido a que la muestra de ambos indicadores es de 22 días de forma 

estratificada, menor a 50, asimismo Buyukcavus (2021, p. 158) Se hizo uso del 

programa de paquete de SPSS STATISTICS 25, considerando un 95% de nivel de 

confianza. Asimismo, define, si el Sig. ≥ 0.05 esto indica que los datos son 

normales y si el Sig. < 0.05 entonces los datos no son normales. 

Por un lado, en la Tabla 13, se muestran los resultados del indicador 

porcentaje de incidencias atendidas. En el lado del Sig. del Pretest se obtuvo el 
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valor de 0.463 este dato obtenido es mayor a 0.05, por lo tanto, los datos son 

normales. Por otro lado, el Sig. del PostTest tiene un valor de 0.001 que es menor 

a 0.05. Por lo tanto, los datos no se distribuyen de forma normal, por ende, no 

son normales. 

Tabla 13. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador porcentaje de incidencias atendidas  

PRUEBA DE NORMALIDAD 

 Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

PreTest Incidencias Atendidas .959 22 .463 

PostTest Incidencias Atendidas .820 22 .001 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 17, se muestra que en el Pretest se obtuvo una desviación estándar 

de 10.983 y una media de 59  

Figura 11. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias atendidas antes de la implementación del 
sistema web. 

En la Figura 18, se muestra que en el PostTest se obtuvo una desviación 

estándar de 9.283 y una media de 86.23. 
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Figura 12. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias atendidas después de la implementación 
del sistema web. 

Teniendo en cuenta la Figura 17 y 18, hubo una mejora en el porcentaje de 

incidencias atendidas de 59 hasta 86.  Por lo tanto, se aplicó la prueba de rango 

de Wilcoxon para definir su aceptación o rechazo de la hipótesis debido a que 

los datos no se distribuyen de forma normal. 

Por otro lado, en la Tabla 14, se muestran los resultados del indicador 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado. En el lado del Sig. del 

Pretest se obtuvo un valor de 0.183 este dato obtenido es mayor a 0.05, por lo 

que los datos son normales. Por otro lado, el Sig. del PostTest tiene un valor de 

0.001 que es menor a 0.05. Por lo tanto, los datos no se distribuyen de forma 

normal, por ende, no son normales. 

Tabla 14. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador porcentaje de incidencias resueltas en el 
plazo acordado 

PRUEBA DE NORMALIDAD 

 Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

PreTest Incidencias Resueltas en el 
Plazo Acordado 

.938 22 .183 

PostTest Incidencias Resueltas en 
el Plazo Acordado 

.801 22 .001 
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a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 19, se muestra que en el Pretest se obtuvo una desviación 

estándar de 11.86 y una media de 54. 

 

Figura 13. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 
antes de la implementación del sistema web. 

En la Figura 20, se muestra que en el PostTest se obtuvo una desviación 

estándar de 9.32 y una media de 87. 
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Figura 14. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 
después de la implementación del sistema web. 

Teniendo en cuenta la Figura 19 y 20, hubo una mejora en el porcentaje de 

incidencias resueltas en el plazo acordado de 54 hasta 87. Por lo tanto, se aplicó 

la prueba de rango de Wilcoxon para definir su aceptación o rechazo de la 

hipótesis debido a que los datos no se distribuyen de forma normal. 

Prueba de Hipótesis 

A: Hipótesis Específicas 

 

● H1: La implementación del sistema web con geolocalización incrementa 

el porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del área 

de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

● Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas 

 

Variables 

PIAa: Porcentaje de incidencias atendidas antes del sistema web 

PIAb: Porcentaje de incidencias atendidas después del sistema web 

 

 

 

F
u

e
n

te
: 

E
la

b
o

ra
c
ió

n
 P

ro
p
ia

 



 

55 
 

Hipótesis Nula (H01)  

La implementación del sistema web con geolocalización no incrementa el 

porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del área de 

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

H01: PIAa ≥ PIAb 

 

Hipótesis Alternativa (HA1)  

La implementación del sistema web con geolocalización incrementa el 

porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del área de 

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

HA1: PIAa < PIAb 

 

Para verificar si la hipótesis fue aceptada o rechazada, se utilizó la prueba 

de rango de Wilcoxon, dado que los datos del indicador porcentaje de incidencias 

atendidas fueron “no normales”. Los resultados se presentan en las Tablas 15 y 

16. 

 

Tabla 15. Prueba de rangos de Wilcoxon del indicador porcentaje de incidencias atendidas 

RANGOS 

  N Rango Promedio Suma de rangos 

PostTest - PreTest Rangos negativos 1ª 1.00 1.00 

Rangos positivos 21ᵇ 12.00 252.00 

Empates 0   

Total 22   

1. PostTest Incidencias Atendidas < PreTest Incidencias Atendidas 

2. PostTest Incidencias Atendidas > PreTest Incidencias Atendidas 

3. PostTest Incidencias Atendidas = PreTest Incidencias Atendidas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 16. Estadísticos de prueba 

ESTADÍSTICOS DE PRUEBA 

 PostTest - PreTest 

Z -4.077 

Sig. asintótica(bilateral) .000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos 

Fuente: Elaboración propia 

Las Tablas 15 y 16, en base al análisis de comparación, se visualiza que 

mejora en Z, en el porcentaje de incidencias atendidas aplicando el software al 

nivel de confianza al 95. 

En la Tabla 15, se muestra que el Sig. es de 0.000, usado para comparar 

con el valor de referencia en la tabla de Shapiro-Wilk (ver Anexo 14). La muestra 

es 22 en el indicador del porcentaje de incidencias atendidas, por lo tanto, el 

punto de comparación en la tabla de nivel de significancia es 0.911. 

La Tabla 16 muestra que el Sig. es 0.000 es menor a 0.911 (ver Anexo 14), 

asimismo, el Sig. es menor a 0.05. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula 

y se aceptó la alterna dado que el sistema web con geolocalización si mejoró el 

porcentaje de incidencias atendidas en el área de operaciones en la empresa 

Cobra Perú S.A. 

B: Hipótesis Específicas 

● H1: La implementación del sistema web con geolocalización incrementa 

el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control 

de incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

● Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 

 

Variables 

PIRPAa: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado antes del 

sistema web 

PIRPAb: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado después 

del sistema web 
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Hipótesis Nula (H02)  

La implementación del sistema web con geolocalización no incrementa el 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de 

incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

H02: PIRPAa ≥ PIRPAb 

 

Hipótesis Alternativa (HA2)  

La implementación del sistema web con geolocalización incrementa el 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de 

incidencias del área de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. 

 

HA2: PIRPAa < PIRPAb 

 

Para verificar si la hipótesis fue aceptada o rechazada, se utilizó la prueba 

de rango de Wilcoxon, dado que los datos del indicador porcentaje de incidencias 

resueltas en el plazo acordado fueron “no normales”. Los resultados se 

presentan en las Tablas 17 y 18: 

Tabla 17. Prueba de rangos de Wilcoxon del indicador porcentaje de incidencias resueltas en el plazo 
acordado 

RANGOS 

  N Rango Promedio Suma de rangos 

PostTest - PreTest Rangos negativos 0ª .00 .00 

Rangos positivos 22 11.50 253.00 

Empates 0   

Total 22   

a. PostTest Incidencias Resueltas en el plazo acordado < PreTest Incidencias Resueltas en el plazo 

acordado 

b. PostTest Incidencias Resueltas en el plazo acordado > PreTest Incidencias Resueltas en el plazo 

acordado 

c. PostTest Incidencias Resueltas en el plazo acordado = PreTest Incidencias Resueltas en el plazo 

acordado 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 18. Estadísticos de prueba 

ESTADÍSTICOS DE PRUEBA 

 PostTest - PreTest 

Z -4.114 

Sig. asintótica(bilateral) .000 

c. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

d. Se basa en rangos negativos 

Fuente: Elaboración propia 

Las Tablas 17 y 18, en base al análisis de comparación se visualiza que 

mejora en Z, en el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 

aplicando el software al nivel de confianza al 95%. 

En la Tabla 18, se muestra que el Sig. es de 0.000, usado para comparar 

con el valor de referencia en la tabla de Shapiro-Wilk (ver Anexo 14). La muestra 

es de 22 en el indicador del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo 

acordado, por lo que punto de comparación en la tabla de nivel de significancia 

es de 0.911. 

La Tabla 18 muestra que el Sig. es 0.000 es menor a 0.911 (ver Anexo 14), 

asimismo, el Sig. es menor a 0.05. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la alterna dado que el sistema web con geolocalización si mejoró el 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el área de 

operaciones en la empresa Cobra Perú S.A. 
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Se obtuvo como resultado del presente estudio que el sistema web con 

geolocalización mejoró significativamente el porcentaje de incidencias atendidas 

en el área de operaciones de Cobra Perú S.A. en un 59% a un 86%, lo que 

equivale a un incremento de 27%. 

De igual forma Torrejon, en su tesis presentada “Sistema web para el 

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

Lima” tuvo como resultado favorable que el sistema web aumentó el porcentaje 

de incidencias atendidas de un 55.87% a un 81.98%. 

Además, el sistema web con geolocalización como resultado mejoró el 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el área de 

operaciones de la empresa Cobra Perú S.A. en un 54% a un 87%, lo que equivale 

a un incremento de 33%. 

Asimismo, de forma similar Ccallo, menciona en su tesis presentada 

“Sistemas web para la gestión de incidencias de tecnologías de información en 

la empresa Salesland Internacional S.A.” obtuvo como resultado que el sistema 

aumentó el porcentaje de incidencias gestionadas en el plazo acordado de un 

51.82% a un 61.43%. 

Por lo tanto, los resultados de este estudio demuestran significativamente 

que el uso del sistema web con geolocalización, aseguran la confidencialidad, 

disponibilidad y la integridad de los datos, y mejoran el proceso de una 

organización, confirmando que el sistema web con geolocalización para el 

control de incidencias en el área de operaciones mejoró el porcentaje de 

incidencias atendidas en 27% y el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo 

acordado en 33%. 

En conclusión, el sistema web con geolocalización mejora 

significativamente el control de incidencias en el área de operaciones de la 

empresa Cobra Perú S.A.
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Se obtuvo como siguientes conclusiones del presente estudio: 

El sistema web con geolocalización mejoró significativamente el porcentaje 

de incidencias atendidas a un 27%. Teniendo en un principio 59% y después 

86%. Por consiguiente, el sistema web con geolocalización mejoró el porcentaje 

de incidencias atendidas para el control de incidencias en el área de operaciones 

en la empresa Cobra Perú S.A. 

El sistema web con geolocalización mejoró el porcentaje de incidencias 

resueltas en el plazo acordado a un 33%. Teniendo en un principio 54% y 

después un 87%.  Por consiguiente, el sistema web con geolocalización mejoró 

el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado para el control de 

incidencias en el área de operaciones en la empresa Cobra Perú S.A. 

Se concluye que el sistema web con geolocalización mejoró el control de 

incidencias en el área de operaciones en la empresa Cobra Perú S.A., lo que 

permitió lograr los objetivos del presente estudio.  
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Se tiene como siguientes recomendaciones del presente estudio: 

Realizar capacitaciones constantes a los técnicos y jefes de áreas en 

relación al proceso de operaciones de la empresa Cobra Perú S.A., para lograr 

un mejor manejo del sistema web con geolocalización para el control de 

incidencias. 

Se recomienda la utilización de los indicadores porcentaje de incidencias 

atendidas y porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado, en 

investigaciones semejantes al título de investigación, dado que son dos 

indicadores esenciales para determinar la mejora en el control de incidencias. 

Se recomienda a los usuarios hacer uso del manual del sistema web con 

geolocalización para su correcto manejo, evitando cualquier tipo de manipulación 

incorrecta. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIÓN INDICADORES METODOLOGÍA 

Principal General General Independiente   Tipo de 
Investigación 
Aplicada 

 
Diseño de la 
Investigación 
Experimental 
pre-experimental  
 
Enfoque de 
Investigación 
Cuantitativo 
 
Técnicas e 
Instrumentos 
de recolección 
de datos: 
-Fichaje 
-Ficha de 
registro 
 
Metodología: 
Metodología 
Scrum 
 
Población: 
157 incidencias 
registradas 
 
Muestra: 
112 incidencias 
registradas (22 
días) 
 

¿Cómo el sistema web con 
geolocalización mejorará 
el control de incidencias 
del área de operaciones de 
la empresa COBRA PERU 
S.A.? 

Implementar el sistema 
web con geolocalización 
para mejorar el control de 
incidencias del área de 
operaciones de la 
empresa COBRA PERU 
S.A. 

El sistema web con 
geolocalización mejora el 
control de incidencias del 
área de operaciones de 
la empresa COBRA 
PERU S.A. 

Según Castillo (2018) menciona 
que los sistemas webs se 
encuentran desplegados en un 
servidor web en internet o a través 
de una red local (Intranet). Los 
sistemas web a su vez capturan 
datos, los cuales están 
almacenados en una base de datos 
que permitirá mostrar la 
información, registrar y eliminar de 
tal que permita que sea dinámico 

para el usuario. (p.24) 

Secundarios Específicos Específicos Dependiente 

 
¿Cómo el sistema web con 
geolocalización 
incrementará el porcentaje 
de incidencias atendidas 
en el control de incidencias 
del área de operaciones de 
la empresa COBRA PERU 
S.A.? 

 
Implementar el sistema 
web con geolocalización 
para incrementar el 
porcentaje de incidencias 
atendidas en el control 
de incidencias del área 
de operaciones de la 
empresa COBRA PERU 
S.A. 

 
La implementación del 
sistema web con 
geolocalización 
incrementa el porcentaje 
de incidencias atendidas 
en el control de 
incidencias del área de 
operaciones de la 
empresa COBRA PERU 
S.A. 

 
Por otra parte, ITIL (2019) indica 
que el control de incidencias es un 
factor fundamental que minimiza el 
choque desfavorable de los 
incidentes haciendo una 
restauración de todo el 
funcionamiento del servicio lo más 
antes posible, se puede tener una 
gran impresión para el bienestar de 
todos los clientes y usuarios, y 
cómo ellos tienen una percepción 
del proveedor de servicios. Las 
organizaciones deberían de tener 

Apertura de 
incidencias 

 
Porcentaje de incidencias 
atendidas  

 

%𝐼𝐴 =
𝑁𝐼𝐴

𝑁𝑇𝐼
𝑥100 

 
%IA = Porcentaje de incidencias 
atendidas 
NIA = Número de incidencias 
atendidas 
NTI = Número total de 
incidencias 
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un buen diseño al momento de 
poner en habilidad la gestión de 
incidentes para que de esta forma 
entreguen un idóneo control y 
tratado en la asignación de sus 
medios a los distintos tipos de 
incidentes (p.44). 

Cierre de 
incidencias 

 

 
Porcentaje de incidencias 
resueltas en el plazo acordado 
 

%𝐼𝑅𝑃𝐴 =
𝑁𝐼𝑅𝑃𝐴

𝑁𝑇𝐼
𝑥100 

 
%IRPA= Porcentaje incidencias 
resueltas en el plazo acordado 
NIRPA=Número de incidencias 
resueltas en el plazo acordado. 
NTI= Número total de incidencia 

 

¿Cómo el sistema web 
con geolocalización 
incrementará el porcentaje 
de incidencias resueltas en 
el plazo acordado en el 
control de incidencias del 
área de operaciones de la 
empresa COBRA PERU 
S.A.? 

Implementar el sistema 
web con geolocalización 
para incrementar el 
porcentaje de incidencias 
en el plazo acordado en 
el control de incidencias 
del área de operaciones 
de la empresa COBRA 
PERU S.A 

 

La implementación del 
sistema web con 
geolocalización 
incrementa el porcentaje 
de incidencias resueltas 
en el plazo acordado en 
el control de incidencias 
del área de operaciones 
de la empresa COBRA 
PERU S.A. 
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Anexo 2: Carta de presentación 

 

 

 

 

 

 



 

77 
 

Anexo 3: Carta de empleador de permiso de Investigación 
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Anexo 4: Entrevista para identificar las dimensiones 
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Anexo 5: Instrumento de Investigación (PRE TEST) 

Indicador: Porcentaje de Incidencias Atendidas 
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Indicador: Porcentaje de Incidencias Resueltas Dentro del Plazo 

Acordado 
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Anexo 6: Instrumento de Investigación (POST TEST) 

Indicador: Porcentaje de Incidencias Atendidas 
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Indicador: Porcentaje de Incidencias Resueltas Dentro del Plazo 

Acordado 

 

 

 



 

83 
 

Anexo 7: Validación del instrumento “metodología de desarrollo de 

software” 

Evaluación experto Nº1 
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Evaluación experto Nº2 
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Evaluación experto Nº3 
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Anexo 8:  

Validación del instrumento “Porcentaje de incidencias atendidas” 

 

Evaluación experto Nº1 
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Evaluación experto Nº2 
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Evaluación experto Nº3 
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Anexo 9:  

Validación del instrumento “Porcentaje de incidencias resueltas en el 

plazo acordado” 

 

 

Evaluación experto Nº1 
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Evaluación experto Nº2 
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Evaluación experto Nº3 
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Anexo 10:  

Diagrama de Ishikawa aplicado en la Problemática del área de operaciones en la empresa COBRA PERU S.A. 
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Anexo 11: Resultados de Confiabilidad del instrumento 

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas 

 

Para el primer indicador se utilizó 112 reportes de incidencias estratificadas 

en 22 días logrando determinar con el SPSS Statistics v.25, cuyo valor del 

sig. es 0,863 y según la escala de evaluación es aceptable. Por lo tanto, el 

instrumento de investigación es confiable. 

 Test de 
porcentaje de 
incidencias 
atendidas 

Re-test de 
porcentaje de 
incidencias 
atendidas 

Test de porcentaje 
de incidencias 
atendidas 

Correlación de Pearson 1 ,863** 

Sig. (bilateral)   

N 22 22 

Re-Test de 
porcentaje de 
incidencias 
atendidas 

Correlación de Pearson ,863** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 22 22 

 

 

Para el segundo indicador se utilizó 112 reportes de incidencias 

estratificadas en 22 días logrando determinar con el SPSS Statistics v.25, 

cuyo valor del sig. es 0,749 y según la escala de evaluación es aceptable. 

Por lo tanto, el instrumento de investigación es confiable. 

 Test de 
porcentaje de 
incidencias 
resueltas en el 
plazo acordado 

Re-test de 
porcentaje de 
incidencias 
resueltas en el 
plazo acordado 

Test de porcentaje 
de incidencias 
resueltas en el plazo 
acordado 

Correlación de Pearson 1 ,749** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 22 22 

Re-Test de 
porcentaje de 
incidencias 
resueltas en el plazo 
acordado 

Correlación de Pearson ,749** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 22 22 
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Anexo 12: Base de datos Test - Retest 

 

 

 

Orden  Pre Post  Pre Post 

1  60.00% 85.71%  50.00% 80.00% 

2  33.33% 100.00%  57.14% 83.33% 

3  60.00% 83.33%  60.00% 85.71% 

4  50.00% 80.00%  50.00% 80.00% 

5  50.00% 100.00%  50.00% 100.00% 

6  60.00% 83.33%  66.67% 80.00% 

7  71.43% 83.33%  33.33% 83.33% 

8  66.67% 100.00%  60.00% 100.00% 

9  62.50% 85.71%  66.67% 75.00% 

10  80.00% 75.00%  60.00% 100.00% 

11  75.00% 100.00%  50.00% 100.00% 

12  50.00% 75.00%  40.00% 80.00% 

13  66.67% 75.00%  40.00% 83.33% 

14  40.00% 100.00%  60.00% 80.00% 

15  60.00% 83.33%  80.00% 85.71% 

16  57.14% 83.33%  40.00% 85.71% 

17  50.00% 75.00%  60.00% 100.00% 

18  50.00% 80.00%  50.00% 75.00% 

19  66.67% 83.33%  60.00% 100.00% 

20  60.00% 100.00%  66.67% 80.00% 

21  66.66% 80.00%  60.00% 83.33% 

22  60.00% 85.71%  33.00% 100.00% 

 

 

Porcentaje de incidencias 

resueltas en el plazo acordado 
Porcentaje de incidencias 

atendidas 
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Anexo 13: Determinación del tamaño de la muestra 

 

Es esta ocasión se aplicará la fórmula de la muestra ya que la población 

supera los 50 individuos, así mismo en esta ocasión la población consta de 

157 incidencias. 

 

Fórmula de la muestra 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝐸2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

 

 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra 

N = Población 

Z = Nivel de confianza (95% = 1.96) 

p = Proporción de éxito (5% = 0.5) 

q = Probabilidad de fracaso (0.5) 

E = Error muestral (0.05) 

 

Aplicando Formula de la muestra 

𝑛 =
157 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ .05

0.052 ∗ (157 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

n = 112 
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Anexo 14: Tabla de nivel de significación para el contraste de Shapiro-

Wilks 
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Anexo 15: Ciclo de vida de un componente Angular 
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Anexo 16: Metodología Scrum en el desarrollo del software 

 

Capítulo I: Marco de Trabajo 

Introducción 

Este documento indica la implementación del marco de trabajo Scrum para el 

desarrollo del “Sistema web con geolocalización para el control de incidencias 

en el área de operaciones en la empresa Cobra Perú S.A.  

El desarrollo con SCRUM consistió en la realización de entregables de una forma 

iterativa e incrementa en un periodo de 6 semanas denominadas “Sprint 

Backlog”. Para lograr aquello se ha tenido en cuenta ciertas pautas organizativas 

que se ven como una guía y no de reglamento. 

 

Alcance 

Considerando lo que se ha analizado del objetivo específico, es conveniente que 

en el proyecto se debe alcanzar estos objetivos prioritarios: 

✓ Desarrollar e implementar un sistema web para un mayor control de 

incidencias. 

✓ El sistema web debe permitir a los administradores (jefes de área) y 

técnicos una rápida resolución del incidente, restableciendo el proceso. 

✓ El sistema web debe permitir una buena interacción entre el Administrador 

y técnicos con el sistema. 

✓ El sistema web debe permitir visualizar reportes de porcentaje de 

incidencias atendidas y porcentaje de incidencias resueltas dentro del 

plazo acordado, visualizando la mejora en el control de incidencia. 

 

Valores del trabajo 

Los valores del trabajo que fueron seguidos por los miembros involucrados para 

el desarrollo y hacen posible que la metodología SCRUM tenga éxito son: 

 

✓ Autonomía 

✓ Solidaridad 

✓ Respeto 

✓ Disciplina 
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✓ Transparencia 

 

1. Roles 

Rol Implicados 

Product Owner Romero Molina, Ignacio 

Team Member 

Muguruza Sánchez, Sergio Raul 

(Desarrollador Front End y Back End) 

Acosta Quispe, Junior Andree 

(Analista de procesos) 

Scrum Master Rodríguez Caballero, Manuel 

 

Responsabilidades del team de desarrollo 

Product Owner 

▪ Incorporar, eliminar o modificar las historias en orden de su prioridad. 

▪ Mantener la disponibilidad del producto backlog. 

▪ Establecer un orden que se desea o querer recibir cada historia de 

usuario. 

Scrum Master 

▪ Supervisar la pila de producto y mantener constante comunicación con el 

product owner para la aclaración de dudas. 

▪ Registro en la lista de la pila del producto de historias de usuarios que 

definan el sistema. 

▪ Mantener actualizada la pila del producto en todo momento. 

Team Member 

▪ Conocimiento y comprensión actualizada de la pila del producto. 

▪ Resolución de dudas sugeridas por el scrum master. 
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▪ Desarrollar el sistema web con geolocalización de acuerdo a los 

requerimientos establecidos. 

▪ Informar en cada iteración nueva que se tenga acordada. 

2. Planeamiento del producto 

2.1. Historias de Usuario 

 

Historia de Usuario Nº1: Inicio de sesión 

Historia de Usuario Nº1 

Nombre de Historia: Inicio de sesión 

Número: 1 Usuario: Administrador / Técnico 

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 4 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El sistema debe contar con una página de inicio de sesión, 

debe contener el usuario y la contraseña para acceder al sistema. 

Restricciones: 

Solo podrá acceder al sistema el usuario que administra todo el sistema 

en general. 

Además, tendrán acceso los trabajadores que intervienen en el proceso 

de control, aquellos que están asignados a proyectos. 
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Historia de Usuario Nº2: Mantenimiento de usuario 

Historia de Usuario Nº2 

Nombre de Historia: Mantenimiento de Usuario  

Número: 2 Usuario: Administrador 

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 4 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá al administrador crear los usuarios que 

podrán acceder al sistema.  

Restricciones: Solo el usuario administrador podrá hacer la creación de 

los demás usuarios 

 

Historia de Usuario Nº3: Mantenimiento de roles 

Historia de Usuario Nº3 

Nombre de Historia: Mantenimiento de Roles  

Número: 3 Usuario: Administrador 

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá gestionar los roles que va a tener cada 

usuario que sea creado. 

Restricciones: Solo el administrador podrá hacer operaciones en este 

módulo. 
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Historia de Usuario Nº4: Mantenimiento de permisos 

Historia de Usuario Nº4 

Nombre de Historia: Mantenimiento de Permisos 

Número: 4 Usuario: Administrador 

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá gestionar los permisos que va a tener 

cada usuario. 

Restricciones: Solo el administrador podrá hacer operaciones en este 

módulo. 

 

Historia de Usuario Nº5: Mantenimiento de accesos 

Historia de Usuario Nº5 

Nombre de Historia: Mantenimiento de Accesos 

Número: 5 Usuario: Administrador 

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo se encargará de gestionar los accesos de cada 

usuario 

Restricciones: Solo el administrador puede realizar las operaciones en 

este módulo. 
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Historia de Usuario Nº6: Mantenimiento de técnico 

Historia de Usuario Nº6 

Nombre de Historia: Mantenimiento de técnico 

Número: 6 Usuario: Administrador 

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 4 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá crear los técnicos que tendrán acceso 

al sistema.  

Restricciones: Solo el administrador podrá modificar el mantenimiento de 

Técnico.  

 

Historia de Usuario Nº7: Mantenimiento registro de incidencia 

Historia de Usuario Nº7 

Nombre de Historia: Registro de Incidencia 

Número: 7 Usuario: Administrador / Técnico 

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 5 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá al administrador y tenico crear, eliminar, 

cambiar de estado de una incidencia.  

Este módulo permite registrar 4 tipos de incidencia las cuales son Epis, 

Herramientas, Vestuario y Vehículo. 
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Así mismo la incidencia registrada enviará un correo al encargado en el 

mismo momento que se reporta la incidencia. 

Restricciones: Solo el administrador y el técnico podrá registrar la 

incidencia.  

 

Historia de Usuario Nº8: Geolocalización de incidencia en tiempo real 

Historia de Usuario Nº8 

Nombre de Historia: Geolocalización de incidencia 

Número: 8 Usuario: Administrador  

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 5 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá la geolocalización de las incidencias en 

tiempo real. 

Permitirá ver el panorama de las diferentes provincias y distritos en cuales 

se generan más incidencias a través de cada incidencia generada se le 

añadirá un marcador rojo. 

Restricciones: Solo el administrador podrá visualizar la geolocalización 

de la incidencia 
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Historia de Usuario Nº9: Consulta de incidencias desde el perfil 

administrador 

Historia de Usuario Nº9 

Nombre de Historia:  Consulta de Incidencias - perfil administrador 

Número: 9 Usuario: Administrador 

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 5 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá al administrador consultar por fecha de 

inicio y fin, por el estado y tipo de incidencia.  

Restricciones: Solo el administrador podrá consultar las incidencias 

generadas por todos los técnicos. 

 

Historia de Usuario Nº10: Consulta de incidencias desde el perfil técnico 

Historia de Usuario Nº10 

Nombre de Historia: Consulta de Incidencias - perfil técnico 

Número: 10 Usuario: Técnico 

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá al técnico realizar las consultas de 

incidencias reportadas para darle seguimiento del mismo. 

Asimismo, el técnico podrá consultar por fecha de inicio y fin, por el estado 

y tipo de incidencia que él mismo ha generado.  
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Restricciones: Solo el técnico podrá consultar sus incidencias 

generadas. 

 

Historia de Usuario Nº11: Mantenimiento de encargado de incidencia 

Historia de Usuario Nº11 

Nombre de Historia: Mantenimiento de encargado de incidencia 

Número: 11 Usuario: Administrador 

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 5 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá al encargado de cada incidencia el 

envío de correo cuando se genere los diferentes tipos de incidencias que 

se producen las que son epis, herramientas, vestuario y vehículo para 

darle seguimiento del mismo. 

Asimismo, el administrador tendrá que asignar a un encargado de cada 

tipo de incidencias asignando el tipo de la incidencia y a que filial 

corresponde y como último parámetro su correo  

Restricciones: Solo el administrador o encargado podrá consultar y 

acceder a este módulo. 
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Historia de Usuario Nº12: Control de Jornadas de técnicos 

Historia de Usuario Nº12 

Nombre de Historia: Control de Jornadas de técnicos 

Número: 12 Usuario: Administrador / Técnico 

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 5 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El módulo permitirá visualizar el control de jornadas 

laborales por cada técnico 

Restricciones: El administrador podrá consultar todas las jornadas de 

todos los técnicos, mientras que el técnico solo podrá consultar sus 

propias jornadas. 

 

 

Historia de Usuario Nº13: Emisión de reporte de porcentaje de incidencias 

atendidas 

Historia de Usuario Nº13 

Nombre de Historia: Emisión de reporte de porcentaje de incidencias 

atendidas. 

Número: 13 Usuario: Administrador 

Prioridad: Muy Alta Tiempo Estimado: 5 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 
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Descripción: El sistema contiene un módulo para emitir reporte de 

porcentaje de incidencias atendidas. 

Restricciones: Sólo podrán acceder las personas internas (jefe de áreas) 

con privilegios de acceso. 

 

Historia de Usuario Nº14: Emisión de reporte de porcentaje de incidencias 

resueltas en el plazo acordado 

Historia de Usuario Nº14 

Nombre de Historia: Emisión de reporte de porcentaje de incidencias 

resueltas en el plazo acordado. 

Número: 14 Usuario: Administrador 

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 5 

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raúl y Acosta Quispe Junior 

Andree. 

Descripción: El sistema contiene un módulo para emitir reporte de 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado. 

Restricciones: Sólo podrán acceder las personas internas (jefe de áreas) 

con privilegios de acceso. 
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2.2. Product Backlog 

El producto backlog está debidamente ordenado de acuerdo a la prioridad que 

se incluye por tarea y número de historia. 

 

Requerimientos Funcionales 

Ítem
s 

H.U. 
Nombre de 

Historia 
Prioridad 

Tiempo 
Estimado 

Tiempo 
Real 

Responsable 

1 HU1 Inicio de sesión Muy alta 4 3 Team 

2 HU2 
Mantenimiento de 

usuario 
Muy alta 4 4 Team 

3 HU3 
Mantenimiento de 

roles 
Alta 4 3 Team 

4 HU4 
Mantenimiento de 

permisos 
Alta 4 3 Team 

5 HU5 
Mantenimiento de 

acceso 
Alta 4 4 Team 

6 HU6 
Mantenimiento de 

técnico 
Muy alta 4 4 Team 

7 HU7 
Registro de 
incidencia 

Muy alta 5 4 Team 

8 HU8 
Geolocalización 
de incidencia en 

tiempo real 
Muy alta 5 5 Team 

9 HU9 
Consulta de 

incidencias - perfil 
administrador 

Alta 5 5 Team 

10 HU10 
Consulta de 

incidencias - perfil 
técnico 

Alta 4 4 Team 

11 HU11 
Mantenimiento de 

encargado de 
incidencia 

Alta 5 4 Team 

12 HU12 
Control de 

jornadas de 
técnicos 

Muy alta 5 4 Team 
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13 HU13 

Emisión de reporte 
de porcentaje de 

incidencias 
atendidas 

Muy alta 5 5 Team 

14 HU14 

Emisión de reporte 
de porcentaje de 

incidencias 
resueltas en el 
plazo acordado 

Muy alta 5 4 Team 
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2.3. Sprint Backlog 

Tomar en cuenta la prioridad, complejidad y calidad de los requerimientos de 

software que se hayan plantado para realizar las tareas en el sprint donde se 

determinan los puntos que correspondan al periodo necesario para finalizarlas. 

Es por ello que el desarrollo del sistema se hizo en 5 sprint, los cuales se reflejan 

en la siguiente tabla. 

 

Sprint H.U. 
Nombre de la 

Tarea 
Prioridad 

Tiempo 
Estimado 

Tiempo 
Real 

Responsable 

 

1 

El sistema debe 
contar con una 
página de inicio 
de sesión 

Muy alta 4 3 Team 

2 

El módulo 
permitirá al 
administrador 
crear los 
usuarios que 
podrán acceder 
al sistema 

Muy alta 4 4 Team 

3 

El módulo 
permitirá 
gestionar los 
roles que va a 
tener cada 
usuario que sea 
creado 

Alta 4 3 Team 

 
 
 

4 

El módulo 
permitirá 
gestionar los 
permisos que 
va a tener cada 
usuario 

Alta 4 3 Team 

5 

El módulo se 
encargará de 
gestionar los 
accesos de 
cada usuario 

Alta 4 4 Team 

6 
El módulo 
permitirá crear 

Muy alta 4 4 Team 

S
P

R
IN

T
  
1

 
S

P
R

IN
T

  
2
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los técnicos que 
tendrán acceso 
al sistema 

 
 
 
 
 

7 

El módulo 
permitirá al 
administrador y 
técnico crear, 
eliminar, 
cambiar de 
estado de una 
incidencia 

Muy alta 5 4 Team 

8 

Se permitirá 
visualizar la 
geolocalización 
de la incidencia 
en tiempo real 

Muy alta 5 5 Team 

9 

El módulo 
permitirá al 
administrador 
consultar las 
incidencias 
generadas por 
todos los 
técnicos 

Alta 5 5 Team 

 

10 

El módulo 
permitirá al 
técnico 
consultar las 
incidencias 
reportadas para 
darle 
seguimiento 

Alta 4 4 Team 

11 

El módulo 
permitirá al 
encargado de 
cada incidencia 
él envió de 
correo cuando 
se genere los 
diferentes tipos 
de incidencia 

Alta 5 4 Team 

12 

El módulo 
permitirá el 
control de 
jornadas 

Muy alta 5 4 Team 

S
P

R
IN

T
  
3

 
S

P
R

IN
T

  
4
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laborales por 
cada técnico 

 
 

13 

El sistema 
contiene un 
módulo para 
emitir reporte 
de porcentaje 
de incidencias 
atendidas. 

Muy alta 5 5 Team 

14 

El sistema 
contiene un 
módulo para 
emitir reporte 
de porcentaje 
de incidencias 
resueltas en el 
plazo acordado 

Muy alta 5 4 Team 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

S
P

R
IN

T
  
5
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2.4. Plan de trabajo 

El plan de trabajo consistió en tener todas las actividades dentro de un 

cronograma, incluyendo cada evento, rol y artefactos de la metodología de 

desarrollo del software del sistema, la cual fue la metodología Scrum. 

Plan de trabajo del proyecto 

● Fecha de inicio: 03 de mayo del 2021. 

● Fecha de término: 15 de septiembre del 2021. 

● Duración del proyecto (días): 97 días hábiles.  

● Número de tareas del cronograma: 72 tareas (diagrama de Gantt). 

● Número de requerimientos funcionales (RF): 14 RF. 

● Número de requerimientos no funcionales (RNF): 

● Número de historias de usuario del sistema: 14 historias de usuario. 

● Número de iteraciones del proyecto (Sprints): 5 iteraciones (Sprints). 
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Se observa a continuación el cronograma y su organización para la ejecución y 

elaboración del sistema web con geolocalización para el control de incidencias 

en el área de operaciones en la empresa Cobra Perú S.A. 

 

 

 

 



 

116 
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Capitulo II: Fase Preliminar 

2.1. Planteamiento del avance del proyecto 

El presente documento brindó todo el proceso de desarrollo de un sistema web 

con geolocalización para el control de incidencias en el área de operaciones en 

la empresa Cobra Perú S.A. Ubicada en la Av. Argentina N.º 1292, Cercado de 

Lima. Se llevó a cabo el uso de la metodología Scrum, ya que esta metodología 

de desarrollo de software de sistema web fue previamente validada y 

seleccionada por los expertos de grado magíster o superior. 

Dentro del marco de trabajo de Scrum, se identificó los requerimientos 

funcionales y no funcionales, se tuvo el agrupamiento de dichos requerimientos 

en la cual requiere historias de usuario, iteración (Sprints), descripción, 

restricciones, prioridad, duración e implementación del mismo, entre ellas el acta 

de constitución o también llamado Project Charter (Anexos 17), declaración de 

visión y avance del proyecto (Anexos 18). Se definió a realizar la creación del 

product backlog, la cuales agrupó los requerimientos funcionales del sistema 

mostrando lo anterior mencionado pasando luego a un sprint backlog que 

desarrolló tarea predecesora y recursos para finalizar el marco de trabajo de 

Scrum. 

Se tuvo a la plataforma jira para la planificación de tareas por cada proyecto 

luego se procedió a diseñar el prototipo correspondiente al requerimiento 

funcional que luego se codificó y finalmente se tuvo la interfaz gráfica de usuario 

(GUI). 
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2.2. Herramientas de desarrollo 

Para la elaboración del proyecto se tuvo en cuenta diversas herramientas de 

desarrollo, los cuales se evidencian en la siguiente tabla. 

 

Herramienta Descripción 

Visual Studio Code Editor de código, compatible con 
varios lenguajes de programación.  

Microsoft Project Permite administrar el proyecto a 
desarrollar (elaboración de 
cronograma). 

Balsamiq Mockups Diseño de prototipos del sistema. 

SPSS Producto de estadística y solución 
de servicio. 

Jira Organización de Sprints. 

GitLab Control de versiones. 
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2.3. Modelado de base de datos 

Se llevó a cabo la elaboración de un diseño conceptual del proyecto, el cual 

partió a partir de los requerimientos funcionales y no funcionales del proyecto 

que se reflejan en la siguiente figura. 
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Capitulo lll: Desarrollo de Sprints 

3.1. Ejecución del Sprint 1 

Antes de dar inicio a la etapa de diseño, es necesario conocer lo que se debe 

realizar, por eso existió la comprensión de las historias de usuario, mostrando en 

el siguiente diagrama de caso de uso. 

 

A continuación, se va presentar la planificación del Sprint N°1. 
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Prototipo 1: A continuación, se presenta el diseño del prototipo de inicio de 

sesión. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño de inicio de sesión en el 

sistema web con geolocalización. 
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Prototipo 2: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

mantenimiento de usuario. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de 

mantenimiento de usuario en el sistema web con geolocalización. 
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Prototipo 3: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

mantenimiento de roles. 

 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de 

mantenimiento de roles en el sistema web con geolocalización. 
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Perú se reunió para recibir la respuesta del 

Scrum Master, para saber cómo le fue en la reunión con el producto Owner, 

resulta que el producto se entregó sin problema. 

Código de RU Requerimiento de 
Usuario 

Porcentaje de 
cumplimiento (%) 

RF01 El sistema debe contar 
con una página de inicio 
de sesión. 

100% 

RF02 El módulo permitirá al 
administrador crear los 
usuarios que podrán 
acceder al sistema. 

100% 

RF03 El módulo permitirá 
gestionar los roles que 
va a tener cada usuario 
que sea creado. 

100% 
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3.2. Ejecución del Sprint 2 

Antes de dar inicio a la etapa de diseño, es necesario conocer lo que se debe 

realizar, por eso existió la comprensión de las historias de usuario, mostrando en 

el siguiente diagrama de caso de uso. 

 

 

A continuación, se va a presentar la planificación del Sprint Nº2. 
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Prototipo 4: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

mantenimiento de permisos. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de 

mantenimiento de permisos en el sistema web con geolocalización. 
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Prototipo 5: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

mantenimiento de accesos. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de 

mantenimiento de accesos en el sistema web con geolocalización. 
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Prototipo 6: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

mantenimiento de técnico. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de 

mantenimiento de técnico en el sistema web con geolocalización. 
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Perú se reunió para recibir la respuesta del 

Scrum Master, para saber cómo le fue en la reunión con el producto Owner, 

resulta que el producto se entregó sin problema. 

Código de RU Requerimiento de 
Usuario 

Porcentaje de 
cumplimiento (%) 

RF04 El módulo permitirá 
gestionar los permisos 
que va a tener cada 
usuario 

100% 

RF05 El módulo se encargará 
de gestionar los accesos 
de cada usuario. 

100% 

RF06 El módulo permitirá crear 
los técnicos que tendrán 
acceso al sistema. 

100% 
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3.3. Ejecución del Sprint 3 

Antes de dar inicio a la etapa de diseño, es necesario conocer lo que se debe 

realizar, por eso existió la comprensión de las historias de usuario, mostrando en 

el siguiente diagrama de caso de uso. 

 

A continuación, se va presentar la planificación del Sprint N°3. 
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Prototipo 7: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

mantenimiento de registro de incidencias. 
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Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de 

mantenimiento de registro de incidencia en el sistema web con geolocalización. 
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Prototipo 8: A continuación, se presenta el diseño del prototipo de la 

geolocalización de incidencia en tiempo real. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño de la geolocalización de 

incidencia en tiempo real en el sistema web con geolocalización. 
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Prototipo 9: A continuación, se presenta el diseño del prototipo de la consulta 

de incidencias desde el perfil administrador. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño de la consulta de la 

incidencia desde el perfil administrador en el sistema web con geolocalización. 
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Perú se reunió para recibir la respuesta del 

Scrum Master, para saber cómo le fue en la reunión con el producto Owner, 

resulta que el producto se entregó sin problema. 

Código de RU Requerimiento de 
Usuario 

Porcentaje de 
cumplimiento (%) 

RF07 El módulo permitirá al 
administrador y tecnico 
crear, eliminar, cambiar 
de estado de una 
incidencia 

100% 

RF08 Se permitirá visualizar la 
geolocalización de la 
incidencia en tiempo 
real. 

100% 

RF09 El módulo permitirá al 
administrador consultar 
las incidencias 
generadas por todos los 
técnicos. 

100% 
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3.4. Ejecución del Sprint 4 

Antes de dar inicio a la etapa de diseño, es necesario conocer lo que se debe 

realizar, por eso existió la comprensión de las historias de usuario, mostrando en 

el siguiente diagrama de caso de uso. 

 

A continuación, se va presentar la planificación del Sprint N°4. 
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Prototipo 10: A continuación, se presenta el diseño del prototipo de la consulta 

de incidencia desde el perfil técnico. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño de la consulta de la 

incidencia desde el perfil técnico en el sistema web con geolocalización. 
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Prototipo 11: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo 

encargado de incidencia. 

 

 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de encargado 

de incidencia en el sistema web con geolocalización. 
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Prototipo 12: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

control de jornadas de técnicos. 
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Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de control de 

jornadas de técnicos en el sistema web con geolocalización. 
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Perú se reunió para recibir la respuesta del 

Scrum Master, para saber cómo le fue en la reunión con el producto Owner, 

resulta que el producto se entregó sin problema. 

Código de RU Requerimiento de 
Usuario 

Porcentaje de 
cumplimiento (%) 

RF10 El módulo permitirá al 
técnico consultar las 
incidencias reportadas 
para darle seguimiento. 

100% 

RF11 El módulo permitirá al 
encargado de cada 
incidencia el envío de 
correo cuando se genere 
los diferentes tipos de 
incidencia. 

100% 

RF12 El módulo permitirá el 
control de jornadas 
laborales por cada 
técnico. 

100% 
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3.5. Ejecución del Sprint 5 

Antes de dar inicio a la etapa de diseño, es necesario conocer lo que se debe 

realizar, por eso existió la comprensión de las historias de usuario, mostrando en 

el siguiente diagrama de caso de uso. 

 

A continuación, se va presentar la planificación del Sprint N°5. 
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Prototipo 13: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

reporte de porcentaje de incidencias atendidas. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de reporte de 

porcentaje de incidencias atendidas en el sistema web con geolocalización. 

 

 

 



 

167 
 

Prototipo 14: A continuación, se presenta el diseño del prototipo del módulo de 

reporte de porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado. 

 

Asimismo, se presenta la implementación del diseño del módulo de reporte de 

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el sistema web con 

geolocalización. 
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Perú se reunió para recibir la respuesta del 

Scrum Master, para saber cómo le fue en la reunión con el producto Owner, 

resulta que el producto se entregó sin problema. 

Código de RU Requerimiento de 
Usuario 

Porcentaje de 
cumplimiento (%) 

RF13 El sistema contiene un 
módulo para emitir 
reporte de porcentaje de 
incidencias atendidas. 

100% 

RF14 El sistema contiene un 
módulo para emitir 
reporte de porcentaje de 
incidencias resueltas en 
el plazo acordado. 

100% 
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Anexo 17: Acta de inicio del proyecto - Project Charter 
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Anexo 18: Declaración de visión y avance del proyecto 
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Anexo 19: Acta de implementación del sistema web con geolocalización. 
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Anexo 20: Porcentaje de turnitin  

 

 


