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Resumen 

 

La indagación sostuvo como fin primordial determinar de qué manera la 

implementación de un sistema web influye para mejorar la calidad de servicio online 

a los clientes de la empresa SERPAR. 

También partiendo de la problemática, debido a la falta de calidad a la hora de 

brindar los servicios a los clientes de la empresa se obtuvieron quejas por la 

insatisfacción de los mismos y por ello se buscó una solución haciendo uso de las 

tecnologías de información. 

La investigación ha sido de tipo aplicada, de nivel explicativa y diseño experimental 

(pre experimental), donde se consideró una muestra de 300 personas. Donde se 

usó como técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento de recolección de 

datos para sus respectivos indicadores haciendo uso del modelo e-s-qual. 

Posteriormente se obtuvieron resultados favorables, ya que mostraron un 

incremento de 15.74% para la dimensión eficiencia, de igual manera se mostró un 

incremento de 8.67% para la dimensión disponibilidad del sistema, también entorno 

a la dimensión privacidad los resultados mostraron un incremento de 6.63% y al 

finalizar entorno a la dimensión cumplimiento mostraron un incremento de 15.87%, 

logrando así el alcance de los objetivos planificados inicialmente, mejorando 

significativamente en comparación del pre test, siendo esto buena mejora para la 

empresa y usuarios. 

Finalmente, luego de lograr cumplir las metas deseadas entorno al modelo de 

estudio, se concluyó que, la implementación de un Sistema web influye para mejorar 

la calidad de servicio online a los clientes de la empresa Serpar gracias a las 

dimensiones que fueron utilizadas para su análisis, las cuales permitieron lograr los 

objetivos planteados. 

 

 

Palabras claves:  Sistema Web, calidad de servicio, e-s-qual 
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Abstract 

 

 

The investigation held as a primary purpose to determine how the implementation of 

a web system influences to improve the quality of online service to the clients of the 

SERPAR company. 

Also based on the problem, due to the lack of quality when providing services to the 

company's customers, complaints were obtained due to their dissatisfaction and 

therefore a solution was sought using information technologies. 

The research has been applied type, explanatory level and experimental design (pre-

experimental), where a sample of 300 people was considered. Where the survey 

and the questionnaire were used as a technique as a data collection instrument for 

their respective indicators using the e-s-qual model. 

Subsequently, favorable results were obtained, since they showed an increase of 

15.74% for the efficiency dimension, in the same way an increase of 8.67% was 

shown for the system availability dimension, also around the privacy dimension the 

results showed an increase of 6.63% and at the end of the compliance dimension, 

they showed an increase of 15.87%, thus achieving the scope of the initially planned 

objectives, significantly improving compared to the pre-test, this being a good 

improvement for the company and users. 

Finally, after achieving the desired goals around the study model, it was concluded 

that the implementation of a web system influences to improve the quality of online 

service to the clients of the Serpar company thanks to the dimensions that were used 

for its analysis. , which allowed to achieve the proposed objectives. 

 

 

Keywords: Web System, quality of service, e-s-qual
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente las empresas se encuentran en constantes cambios, pero donde más 

influye este cambio es en el entorno de tecnología, donde se enfocan en las 

herramientas que lograran utilizar para coincidir con esta modificación. Separado de 

las tareas que realice la organización tomaran en cuenta el porcentaje de afectación 

que tendrá la tecnología dentro de ella, donde la empresa está obligada a adecuarse 

a dicha modificación (Gómez, 2017, párr. 3). Por ello la principal alternativa fue la 

implementación de un sistema web planteado desde el problema de investigación 

en la empresa SERPAR. 

Por consiguiente, hoy en día, los productos y/o servicios deben ir agregados de 

servicios de calidad sentida por el consumidor y no solo ofrecer una buena calidad. 

Esta percepción del cliente puede ser negativa o positiva acorde a la experiencia de 

compra en la empresa. Por ende, las empresas deben centrarse en la calidad de 

los servicios hacia el comprador, logrando encontrarse con la satisfacción de este 

mismo. Este efecto sería positivo para la empresa en cuanto a las ventas que ofrece 

en general. (Granados Pineda, 2019) 

Además, a nivel general, el desconocimiento de prácticas de atención al cliente y 

calidad, no permiten que el jefe tenga una visión para un manejo adecuado de la 

empresa bajo políticas de seguridad, servicio, calidad y donde se trabaje en 

conjunto con la comunidad por el interés de alcanzar una mejorar rentabilidad(Rivas 

Quispe, 2018). 

A partir de la perspectiva de la organización, el Servicio de Parques de Lima 

(SERPAR) ofrece productos y servicios culturales para los pobladores de Lima; de 

modo que, estos sean incrementados cada año generando que la institución cree 

nuevas estrategias de venta e interés para brindar servicios de calidad y atención 

de calidad para el cliente. Por ello, cada año se vienen mejorando las estrategias 

de calidad de servicio al cliente (Palomino Bellido, 2018). 
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De acuerdo con la verdad cuestionable mencionada se propuso el problema general 

y los problemas específicos de la investigación. El problema general fue ¿De qué 

manera la implementación de un sistema web influye para mejorar la calidad de 

servicio online al cliente de SERPAR? Y los problemas específicos fueron los 

siguientes: ¿De qué manera la implementación de un sistema web influye en la 

eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa 

SERPAR?  ,  ¿De qué manera la implementación de un sistema web influye en la 

disponibilidad del sistema para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  

la empresa SERPAR? , ¿De qué manera la implementación de un sistema web 

influye en la privacidad  para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  

la empresa SERPAR? y ¿De qué manera la implementación de un sistema web 

influye en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los clientes 

de  la empresa SERPAR? 

En la justificación de la investigación tenemos a la justificación social, teórica, 

metodológica y práctica. Desde el aspecto social, Según (Puerta, 2016) Los 

sistemas de información existen ya que se requiere contar con instrumentos que 

puedan capturar, procesar, interpretar y proporcionar datos para el seguimiento y 

para decidir las adecuadas medidas para la organización”. Tomando en cuenta lo 

mencionado, el presente estudio se justificó, principalmente, en aumentar el valor 

agregado de servicios a los consumidores de la empresa SERPAR, parte 

implementando un sistema web. Por lo que, mediante esta indagación, fue otorgado 

hacia los encargados, información exacta y las recomendaciones de caso. 

Desde el punto de vista teórico, Según Delgado (2017) Las empresas están 

entendiendo las necesidades de innovar haciendo uso de las tecnologías, ya que 

es un riesgo no hacer frente a la competencia ante el uso de estas. No interesa el 

rubro en el que te encuentres, si en consecuencia el lector piensa que puede 

mantener competencia sin el uso de tecnologías debe saber de qué este es un 

fenómeno que cambia las reglas del juego del mercado. Por lo tanto se justificó la 

investigación por que provee aspectos claves para conocer que el proyecto puesto 
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en funcionamiento otorga calidad al servicio para los clientes y también el presente 

estudio permite apoyar a estudios posteriores, asimismo de servir como ejemplo 

teórico, ya que cuenta con serie de escritores validadas a internacionalmente y 

nacional en torno al tema para así levantar las cualidades finales de los productos 

de las empresas de tal índole puedan priorizar objetivos en su desempeño. 

Partiendo desde la perspectiva metodológica, esta información se desarrollará de 

forma ordenada y metodológica, elaborando cuestionarios para el procesamiento 

de datos. La indagación es excusada de manera metodológica por el uso de 

aparatos avalados a partir de la perspectiva estadística, también por veredicto de 

profesionales del rubro. 

Desde el punto de vista práctico, Según The Logistics Worl (2018, párr. 1) las 

organizaciones buscan implementar nuevas tecnologías que comprendan las 

necesidades del mercado mejorando procesos y operaciones internamente, en 

consecuencia ofrecerán mejores y nuevos servicios teniendo en cuenta los 

requerimientos del cliente para satisfacer sus necesidades, ya que la modernización 

del negocio es una reacción de cadena.  

Seguidamente a esto se acredita de manera práctica, ya que proporciona 

información en cuanto al objetivo planteado, el resultado permite alcanzar el objetivo 

principal del proyecto de investigación en SERPAR, ofreciendo una mejor 

oportunidad de visión y mayor facilidad de compra u obtención para cliente. 

Además, crea un nuevo cambio para la empresa y/o institución. 

Por consiguiente, de lo mencionado se plantea el objetivo general que es el 

siguiente: Determinar de qué manera la implementación de un sistema web influye 

para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR y 

objetivos específicos que son: 1) Determinar de qué manera la implementación de 

un sistema web influye en la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a 

los clientes de la empresa de SERPAR. 2) Determinar de qué manera la 

implementación de un sistema web influye en la disponibilidad del sistema para 
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mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR. 3) 

Determinar de qué manera la implementación de un sistema web influye en la 

privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa 

SERPAR.  4) Determinar de qué manera la implementación de un sistema web 

influye en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los clientes 

de la empresa SERPAR.  

De estos objetivos redactados anteriormente se promana a plasmar la consecuente 

hipótesis general: La implementación de un sistema web influye para mejorar la 

calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR y las hipótesis 

específicas: 1) La implementación de un sistema web influye en la eficiencia para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR. 2) La 

implementación de un sistema web influye en la disponibilidad para mejorar calidad 

de servicio online a los clientes de la empresa SERPAR. 3) La implementación de 

un sistema web influye en la privacidad para mejorar la calidad de servicio online a 

los clientes de la empresa SERPAR.  4) La implementación de un sistema web 

influye en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los clientes 

de la empresa SERPAR.   
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II. MARCO TEÓRICO

Díaz, J. y Romero, M. (2017) en su investigación “Desarrollo e implementación de 

un aplicativo web, utilizando la metodología Scrum, para mejorar las solicitudes del 

cliente en la empresa Z Aditivos S.A”  tuvieron como fin la creación y funcionamiento 

de un aplicativo Web, haciendo uso de SCRUM, queriendo optimizar el 

procedimiento al brindar el servicio al comprador en la empresa Z Aditivos S.A. El 

tipo de investigación empleado fue la aplicada y nivel explicativo. Se utilizó la técnica 

observacional y la encuesta como instrumento. La muestra estuvo conformada por 

30 pedidos de la empresa Z. Los resultados nos muestran que, la utilización de un 

aplicativo Web, usando la metodología Scrum, reduce la era para hacer una 

cotización significativamente, perfeccionando las solicitudes por parte del 

comprador en la organización Z Aditivos S.A. Por lo que, se concluye a continuación 

la puesta en funcionamiento alcanza su objetivo del autor en torno a las solicitudes 

al comprador en la compañía Z Aditivos S.A y que tras la utilización del proyecto se 

alcanzó mejorar su grado de contentamiento de los consumidores. 

Vadick, B. (2020), en su investigación “Aplicación Web para la Gestión de Atención 

al Cliente en el Restaurant Quinta Waly de la ciudad del Cusco”, tuvo como fin la 

creación una aplicación web para la optimización del proceso de administración de 

atención al comprador en el Restaurant Quinta Waly de la localidad del Cusco, que 

posibilite hacer el seguimiento de las mesas, platos y bebidas accesibles, hacer el 

adecuado registro de peticiones que haga una comanda automáticamente y hacer 

el adecuado registro del comprador y la comercialización para crear un ticket de 

comercialización automáticamente. Se tuvo a bien usar la metodología Rational 

Unified Process (RUP) que asegura producir el programa mejorando sus cualidades 

y se amoldo el RUP para desarrollar de la aplicación web. Las respuestas mostraron 

que se corrigió los datos de los implementos accesibles por medio de la interfaz 

dinámica y simple de utilizar; también, se superó la duración en registrar las 

demandas al originar de manera automática los comandos; y al final, se arreglo la 
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era del llenado del comprador para la comercialización al crear de forma espontánea 

la boleta de pedido. 

Gamboa y Ttito (2021), en su trabajo de investigación “Sistema web para mejorar la 

atención al cliente en la empresa Rehobot ingenieros S.A.C. aplicando la 

metodología Scrum”, obtuvo como fin crear un sistema web aplicando la 

metodología SCRUM para mejorar la atención al cliente en la empresa Rehobot 

ingenieros SAC. De esta manera, se empleó el tipo aplicada y nivel de estudio 

descriptivo, predictivo y diseño pre experimental. La muestra estuvo conformada por 

30 trabadores de la compañía Rehobot Ingenieros S.A.C. Los resultados 

demostraron que, la implementación del Sistema Web, disminuyó un 58.33% la 

época para registrar los datos y disminuyo un 41.67% la época en ofrecer una 

contestación del servicio. Por lo que, se deduce que la era y proceso mejoró por 

medio de la utilización de la solución. 

Guede & Ramón (2017) en su investigación “La experiencia de la calidad de servicio 

online como antecedente de la satisfacción online: Estudio empírico en los sitios 

web de viajes”, presentó como finalidad distinguir una asociación entre la calidad de 

servicio online y la satisfacción del cliente en las páginas web de una empresa de 

viajes. La técnica de estudio fue la entrevista y revisión bibliográfica para identificar 

los niveles de calidad y satisfacción. Los resultados del estudio fueron manejados 

por medio de análisis factorial en fase exploratoria y ecuaciones estructurales para 

su confirmación. Finalmente, se concluye que existe una asociación en medio de 

calidad del servicio y a mantener contento a los usuarios en los clientes de la 

empresa de viajes. 

Rivas, M. (2018) en su investigación “Desarrollo E Implementación De Un Sistema 

Web Para Mejorar La Administración De Los Procesos Internos Y El Servicio Al 

Cliente De La Pyme Gráficas Rivas, aplicando además un instrumento de 

Inteligencia Artificial Chatbot”, obtuvo como fin mejorar las causas interiores que se 
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ejecutan en la compañía y aumentar las solicitudes de los consumidores haciendo 

más dinámica el intercambio de pedidos, con un instrumento web y un sistema 

chatbot. Se utilizó el procedimiento de cascada para llevar un control en las diversas 

etapas del desarrollo, y un sistema chatbot Messenger que le dejará a la 

organización conservar una conversación con el comprador de forma instantánea y 

conveniente. Además, se hizo una encuesta a todo el personal que trabaja en la 

compañía (7 personas). Los resultados presentan qué, 57 por ciento de los 

empleados supone que la aplicación otorga un informe de una forma inmediata y 

rigurosa, un 14 está de consenso, en lo que el 29 faltante no esta de consenso, ni 

en desconformidad. Por lo que, se concluye que el sistema permitió a la compañía 

aumentar respaldar los datos, y por medio de su web informativa se ha acertado 

difundir a saber los prestaciones y mercancía que da a la compañía. 

Leyton-Johns (2020) en su estudio “Aplicación de escalas es qual y erec qual para 

evaluar la calidad del servicio del E-Tail Amazon en Chile”, tuvo como objetivo 

analizar la calidad de servicio del e tail Amazon en Chile. De modo que presentó un 

artículo del tipo aplicado y pre experimental con enfoque cuantitativo. Además, el 

instrumento fue el cuestionario, usando la encuesta e-s-qual y e-rec-qual, donde sus 

muestras fueron 350 personas que ingresaban al sistema web. Los resultados 

permitieron analizar la percepción de los clientes el cual adquieren el producto y/o 

servicio de la empresa, visualizando las estrategias para el crecimiento con la 

mejora de estos e- tail a nivel de Latinoamérica. 

Por otra parte, para dar más énfasis a la investigación se tomó referencias entorno 

a la variable independiente: Implementación de un Sistema Web. Según San Juan 

(2021, párr. 1) Un sistema web se nombra a todas las aplicaciones que son usadas 

mediante un acceso de website haciendo uso de red en el ciberespacio, la utilización 

de estas aplicaciones son muy populares hoy en día, gracias a que son fáciles de 

usar y son accesibles para todo tipo de usuarios, además son escalables con menos 

errores, problemas y sus datos son más seguros. 
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Teniendo en cuenta a Molina y Pedreira (2019, p.11) nos manifiestan que: “En los 

últimos años el entorno del desarrollo de las aplicaciones web ha ido aumentando, 

la obligación por generar más ventas, Gestionar registros y simultáneamente 

aventajar las competencias, ha conllevado que las empresas migren de tecnologías 

tradicionales a tecnologías basadas en la web, haciendo uso de páginas o 

aplicaciones web.

Citando a Yang (2021, p.15) sostiene que PHP se define por sus siglas en ingles 

Hypertext Preprocessor, se denomina como forma de scripting de lado del servido, 

además puede ser utilizado para otros propósitos. PHP fue originado por Rasmus 

Lerdord en 1995 como un simple instrumento de reproducción de páginas web 

llamada PHP/FI (Interprete de formularios/ página de inicio personal). Por lo tanto 

se convirtió en el lenguaje más óptimo en lenguaje de programación. 

De acuerdo con Tickoo (2017, párr. 1) Java definido como estilo para programar de 

manera independiente con multihilos orientado a elementos desarrollado por Sun 

Mycrosystems. Las aplicaciones de software se desarrollan en edición estándar de 

java para servidores web. Por lo tanto las características de java se convirtió popular 

por su desarrollo, estas características son independencia de plataforma, 

simplicidad, seguridad, etc. 

El patrón Model-View-Controller (MVC), está constituido por tres modulos: model, 

view y controller. Las vistas se encargan de otorgar una buena visualización de la 

aplicación, el modelo engloba los datos del aplicativo y la lógica de la organización. 

El usuario del controlador entra y determina el modelo y/o la vista para modificar en 

efecto.  (Ledin, 2020) 

El ambiente PHP MVC que forma parte de codeigniter logra la creación de 

aplicaciones de manera veloz, este marco suministra bibliotecas listas para la 

utilización al conectar la base de datos y un sinfín de tareas, por ejemplo el envio 
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de correos electrónicos, subida de archivos y Gestión de sesiones, entre otros. 

(Nordeen, 2020,) 

SQL se utiliza para controlar de forma más óptima la información almacenada en el 

centro de información, por lo cual esta herramienta sirve para acceder y Gestión los 

datos. SQL opera de manera muy óptima para datos organizados y también será 

utilizado exitosamente para insertar, recuperar y manipular datos con pocas líneas 

de código. (Solomon, 2019, p.7) 

De la misma manera se presenta teorías para la variable dependiente: Calidad de 

Servicio. Partiendo desde los tres tipos criterios, la calidad de servicio o producto es 

una comparación de perspectiva y  percepción por el consumidor o usuario final, 

satisfacción hacia lo ofrecido y como punto final la presentación de la organización, 

por estas opciones  que establecen la opinión del servicio. Si la evocación después 

de su utilización se encuentra abajo del límite mínimo, la opinión será negativa, si la 

evocación supera el límite máximo, la opinión será positiva, estos son dos 

paradigmas que se expresan como desconfirmacion que consiste en medir o 

evaluar el servicio, la opinión del cliente “acepta” valida esta cualidad (Martin, 2016). 

Calidad de Servicio Online, creación múltiple de utilidad describiendo algunos 

factores que evaluados servirán para mejorar la estrategia online de la empresa, 

tiene una vista de apreciación que calcula la calidad externa y las expectativas del 

consumidor dentro de su punto de vista, así también los efectos de la intención de 

comportamiento en compra y revisita a la página web. Y para su estudio se 

desarrollaron modelos como la escala SERQUAL y SERPERF (Iniesta, 2018, p.9). 

El impacto de la calidad en el servicio, son repercusiones que brinda un valor 

añadido desde el punto de vista de la competencia y lograr percibir de manera 

distinta, por ende, es considerado como herramienta estratégica dentro de la 

organización (Gil, 2016). 
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El brindador de servicio debe tener claro la idea que desea general hacia su servicio 

o productos ante el usuario, centrándose en la necesidades del cliente y su

satisfacción entorno a ella, por ello el cliente evalúa el servicio en base a 5 

componentes: Confiabilidad, se centra en la exactitud que se tiene hacia el 

productos; capacidad de respuesta, que será evaluada por la puntualidad hacia su 

destino; seguridad, que es la habilidad que se tendrá para compartir seguridad de 

consumo; empatía, se evalúa mediante el trato básicamente hacia el cliente y 

tangibles, estos serán medidos en la presentación del producto o bien entrega hacia 

el usuario final (Ferié, 2020, p. 130). 

También tenemos teorías relacionadas a las metodologías: Metodología Kanban, 

en particular, en esta metodología se controlan flujos de trabajo de principio a fin, 

estos trabajos se Gestionan por los encargados de cada etapa del proceso, hasta 

que se alcance el número máximo de ticket para la etapa en cuestión, esta 

metodología es menos normativa que Scrum, debido a que no imponen 

restricciones a los roles, estos no reciben más tareas y ayudan al resto del flujo de 

trabajo. (Subra, 2018, p. 37) 

La aplicación de esta metodología fomenta el cambio en equipo de personas para 

descubrir posibles fallos en los procesos, pudiendo reaccionar y ejecutar mejoras. 

Según lo que describe la Universidad  de  CEO San Pablo (2020, párr. 1) estas 

mejoras son: Enfoca a los miembros a buscar un solo objetivo y genera un clima 

transparente, permite una previa vista de flujo de trabajo, limita el trabajo en curso 

o establece políticas explícitas, analiza la información haciendo uso de la

metodología descubre posibles cuellos de botella pérdidas o tareas mal controladas, 

promueve la mejora continua respondiendo a las ineficiencias descubiertas por los 

miembros que trabajaron dentro del proceso, implementa mejoras al proceso inicial 

y confirma que este causa efecto. 

La metodología Scrum, esta tecnología se basa en dar ajuste a los resultados y 

responder a las necesidades del cliente en tiempo real. Por consiguiente, se revisa 

los entregables, debido a que las exigencias varían a pequeño tamaño. La duración 
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mínima para un sprint será de 7 días y el límite de 4 semanas, este es revisado 

valorando el trabajo anterior, para priorizar y planificar las actividades siguientes: 

Los periodos de Scrum permiten fomentar la comunicación y colaboración en el 

equipo reduciendo la necesidad y tiempo de reuniones, también acortar procesos 

restrictivos y predictivos”. Como menciona el autor estas fases más conocidas son: 

Juntas de planificación del sprint. Se parte el tiempo de permanencia, así mismo los 

entregables de este; los integrantes deben conocer cómo hacerlo. Scrum diario. 

Tiene como finalidad sincronizar y poner en común las actividades. Dueño del 

proyecto, se confía de que el proyecto se realice de acuerdo con las maniobras de 

negocio. Scrum master, borra las dificultades para que el personal termine con su 

plan. Integrantes desarrolladores, apoderados de producir el servicio de acuerdo a 

sus requerimientos. Se recomienda que sea multidisciplinario y no mayor a 10 

personas. (Álvarez, 2020) 

Teniendo en cuenta a Mathis, nos nombra los labores del equipo Scrum que son los 

siguientes: Dueño del producto, está influenciado altamente por el retorno de su 

inversión secuencia la metodología scrum termina que éste tiene una autoridad en 

dos áreas: el “Product Blacklog” y prioridades, Dueños del producto es el único que 

puede exigir que se realice el trabajo o cambiar la prioridad de este. La división de 

autoridad permite centrarse en los entregables sin preocuparse por el retorno de 

inversión. 

 Miembro el equipo, responsable de realizar los entregables, su rol se centra en 

colaborar manteniendo conversaciones con los dueños de equipos, clientes o 

usuarios internos. Los miembros de equipos tienen su propia esfera de autoridad 

deciden Quién hace y el calendario de los entregables, do  de excluye al dueño del 

producto. 

Maestro es Scrum, el maestro Scrum dispone una área de especialidad extra muy 

importante, tiene experiencia en la implementación de Scrum enseña los demás 

miembros del equipo para que se tengan centrados a la hora de aplicar las 

metodologías ágiles en el proyecto. Esta persona no tiene alguna autoridad en 
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especial esta persona no tiene alguna autoridad en especial, ya que es un “jefe”. 

Las responsabilidades de este difieren del director de proyecto, en consecuencia, el 

maestro hace de mentor o guía al aplicar esta metodología. (Mathis, 2018, párr. 1) 

Procedimiento Metódico, tomando en cuenta al autor se determina en iteraciones, 

con duración exacta sin extensiones y realizadas unas tras otras, sin ser 

interrumpidas hasta finalizar el proyecto. Cada iteración es llamada sprint que oscila 

entre uno a cuatro semanas de duración. Se lleva a cabo en diferentes situaciones. 

Aunque hay situaciones en que las ceremonias son realizadas antes del primer 

sprint. El proceso empieza identificando las necesidades del software, tal como con 

otros proyectos de creación de programas, el maestro se junta con el dueño para 

detallarlo y priorizarlos, se podría requerir la colaboración con distintos 

aprovechados. Estas necesidades son determinados al igual que historia de 

usuario. 

Los integrantes desarrolladores ocupan las H.U. efectuando una lista de actividades 

que se relacionan. Para considerar una historia terminada se debe realizar 

diferentes tareas como codificación, analizar o preparar para las pruebas e 

implementación, este esfuerzo por terminar una historia, son específicas mediante 

puntos de la historia para la asignación de ceremonias posterior del Scrum. Cuando 

la rapidez de los integrantes es menor en comparación con la cifra de momentos 

sucedidos a complementar con la primera corrida, se realizara la separación de 

sucesos y trabajos según su grado de concentración. Se necesita precisar las 

opiniones admitidas de H.U. antes del inicio. De tal manera, el dueño y los 

integrantes trabajan en decisión de pruebas del backlog que las requieran 

(Cervantes, 2016, p.24). 

Metodología XP (Extreme Programming, conjunto de prácticas que se relacionan 

entre sí para obtener el resultado deseado estas prácticas se pueden descomponer 

mediante dos bloques: prácticas en relación al diseño y desarrollo para realizar el 

proyecto software y prácticas relacionadas a la planificación y organización del 
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proyecto; esta metodología centra en el código, y minimiza fases de análisis y 

diseño”  

El Modelo XP, según lo planteado por Ruiz, esta nombra cuádruple de constantes 

para todo tipo de desarrollo de aplicación costo, tiempo, calidad y alcance. Las 

etapas de XP buscan comprender lo que el cliente necesita, nombrar el esfuerzo, 

creando la solución y hacer entrega de la utilidad final al cliente; a continuación, se 

menciona las partes del ciclo de vida de XP. 

En el ciclo de exploración es definido el alcance global del proyecto; en esta fase, 

el cliente expone sus requerimientos redactando historias de usuario. Los 

programadores calculan el tiempo en base a esto. En consecuencia, estás podrían 

variar al analizarse en detalle. 

En el ciclo de planificación, es un periodo corta. Los clientes gerentes y 

desarrolladores coordinan el orden de la implementación de historias de usuarios 

en reuniones, el resultado son los entregables. 

Fase de interacciones, es el periodo primordial de desarrollo XP. Se llevan a cabo 

funciones entregables al término de cada interacción que implementa historias de 

usuarios finales. Al principio de cada interacción se hace análisis de tareas 

buscando con el cliente información necesaria. 

En la fase de puesta en producción se desea que el cliente no ponga en producción 

hasta que se obtenga la funcionabilidad exitosa. Al terminar cada interacción se 

entrega modelos de función y sin fallas. 

En las ventajas de XP las prácticas de esta metodología colaboran entre sí y 

generan ventajas que son: Funcionabilidad más centrada y en consecuencia mayor 

satisfacción al cliente, debido a que tiene diseños simples, versiones cortas, 

integración continua, metáforas y al cliente en su sitio. La gestión es más flexible, 

hace que tenga mayor control del mismo al cliente y maximice el valor del producto 

final, debido a que tienen diseño simple, código estándar, refactorización continúa, 

programar en dúo, pertenencia común del algoritmo, planificación continua y al 
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cliente en su sitio. Tasa de errores al realizar muchas prácticas en consecuencia 

producto de calidad. Las prácticas que la justifican son: diseño simple, código 

estándar, avance determinado de probatura, incorporación constante, reanudación 

constante, desarrollo en duo y ritmo sostenible de proyecto. Llegar a los plazos 

mediante aprobaciones minimizando polémicas, debido a postear las siguientes 

practicas: planificación continua, versiones cortas y a clientes su sitio. Equipo 

satisfechos y motivados, posteen las siguientes prácticas: programación por 

parejas, ritmo sostenible de proyecto y versiones cortas (Ruiz, 2017). 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

La averiguación que se aplica es empleada para señalar la atribución de una serie 

a través de demostraciones de hipótesis, se busca solucionar la problemática 

centrándose en la práctica (Saez, 2017). 

Actualmente está indagación de gran relevancia de resolución de dificultades por 

exceso de población y falta de recursos naturales; se centra en captar las 

dificultades no complacidas para diseñar servicios o productos produciendo sus 

propias demandas, atrae nuevos clientes y a su vez ofrece buenos servicios a sus 

clientes ya existentes.  

El diseño experimental es una cualidad importante de la investigación empírica. El 

diseño ejerce como un proyecto estadístico que denomina las varias para corroborar 

el resultado (Pruzan, 2016, p.137). 

Esta indagación creada aplicando la experimentación, ya que fue llevada a cabo 

una Implementación de un Sistema Web para la empresa SERPAR, lograra el 

desenlace del incierto actual dentro de la organización Serpar. 

En el análisis del proyecto pre experimental no hay datos al azar y tiene unas 

insuficiencias: quizás falta el pre-test o grupo de control. 

El análisis del proyecto es Pre – Experimental, porque pretende efectuar el alcance 

principal planteado del proyecto de investigación. 
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Su diseño de diagrama así: 

 Diseño de Investigación pre-experimental 

Fuente: Lozada 

 Los métodos de investigación son procedimientos lógicos que se utilizan en la 

investigación para obtener datos que tengan relación causa efecto entre hechos y 

enunciar leyes que expliquen los fenómenos naturales (Casas, 2017, p.14). 

En esta investigación se utilizara investigación deductiva, debido a que las 

valoraciones encausadas y examinadas con la hipótesis expuesta, por consiguiente 

se programa las dificultades de la indagación, delimitando la fabricación de los fines 

supuestos por la empresa y por qué se requiere conocer posteriormente para su 

creación.  

3.2 Variables y Operacionalización 

Una variable es absolutamente algo que se puede calcular y que cambia, dentro de 

la investigación cuantitativa compromete indagar la correspondencia entre variables 

(Teater, 2016, p.131). 

Respecto a la variable independiente, se tiene la siguiente definición conceptual, la 

implementación de website, El plan de aplicación guardada en un servidor remoto y 
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es consagrado mediante internet de interfaz de navegador  (Techtarget, 2021, párr. 

2). 

Entorno a la variable dependiente Calidad de Servicio Online, es una presencia 

online para realizar ventas de productos y servicios, para ser viable debe ser 

efectivo y eficiente. Es por ello que se considera importante como variable para 

gestionar proyectos en base web, teniendo en cuenta a autores como Parasuman, 

por eso se considera usar instrumentos para la calibración de la condición del 

producto  (e-sq) (Leyton, 2020, p.53). 

También definiendo operacionalmente a la variable independiente Implementación 

de un Sistema Web, a través de la implementación se lograra optimizar los recursos, 

ya que permita Gestionar la información, conllevando a obtener los resultados 

esperados generando mejora de disponibilidad, satisfacción al cliente y confianza, 

además con respecto a Calidad de Servicio Online, Es el modo de como un cliente 

desde su perspectiva califica el servicio que se le otorgo, dando una opinión sobre 

la satisfacción que le generó, para su medición se escogió la escala E- S- QUAL  

que es la escala principal con las principales dimensiones: eficiencia, disponibilidad 

del sistema, cumplimiento y privacidad que se medirán mediante el instrumento de 

encuesta. 
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Tabla 1. Operacionalización de variables 

  Fuente: elaboración propia 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

Población: Grupo finito o infinito de elementos, creencias o acontecimientos, 

empero bastante enorme correspondientes a una idéntica cualidad o mezcla de 

propiedades” (Soliz, 2019). 

Hacia la producción de la empresa SERPAR de un periodo de un mes que se 

manejan los servicios se tomaron 300 personas. 

Muestra: Porción selecta de los habitantes, los elementos que la componen no 

posteen una característica en esencial distintiva de los otros” (Soliz, 2019). 

Muestreo: Tiene como fin examinar la coherencia que se halla en medio de la 

distribución desde la variable de una población vacía y la repartición de dicha 

inconstante en el ejemplo indagado (Otzen, 2017, p.35). 

 Se utilizará a continuación el tipo de muestreo aleatorio simple, porque cualquier 

individuo de un grupo que posee los medios necesarios para ser escogido. Así 

como se seleccionó que la población de la investigación planteada es finita y que 

posee la misma probabilidad de que lo seleccionen a uno de sus elementos. 

3.4 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Observación: Es la herramienta principal en la investigación etnográfica, en 

consecuencia, siendo la más apropiada para sus propósitos, ya que el 

investigador emplea su observación que lograra reconocer y anotar los 

acontecimientos de la población objeto del estudio (Niño, 2019, p.61). 

Entrevista: Es una técnica de datos típicamente cualitativa delimitamos sus 

principales funciones para considerar su diseño y desarrollo especificamos 

cuestiones sobre la transcripción y análisis de la información recogida” 

(Fabregues, 2016). 

 Cuestionario: Según Fabregues, nos dice que: “Es el instrumento que usamos 

para la recopilación de averiguaciones hacia cualquier indagación en trabajo de 
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campo, mediante un grupo de interrogantes, el cual sirven para el recojo de 

inquisiciones sobre una nuestra de personas”.  

El Fichaje: Es un procedimiento utilizado en el proceso de estudio para lograr el 

acceso a la información para anotarla, por ello se utiliza el fichaje para lograr este 

registro (Paragues, 2017, p.151). 

Instrumento: El instrumento ficha de registro permite seleccionar, recopilar y 

organizar la información disponible (Padilla, 2018, p.201). 

La actual indagación usará como instrumento la encuesta o cuestionario
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Tabla 2. Recolección de Datos 

 Fuente: elaboración propia 



21 

Confiabilidad: Esto describe a la confiabilidad  de repetir el mismo efecto en la 

medición (Heineimann, 2019, p. 151). 

Validez: Es esta opinión probablemente el problema más complejo para la 

recolección de datos, ya que no se puede afirmar con seguridad que es válida 

una medición sin limitación alguna (Heineimann, 2019, p. 155). 

3.5 Procedimiento 

Se aplicará en el inicio con la herramienta de convento de información que es la 

encuesta por anticipado a la puesta en marcha del aplicativo en el pre test y 

posterior a ello el post test que será luego de la implementación con el mismo 

instrumento para el analizar las mejoras y resultados que se obtuvieron y si 

fueron significativas. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Los estudios cuantitativos aspiran la justificación y la pronosticación de una 

existencia vista desde una perspectiva exterior y neutral. Su propósito es buscar 

la precisión de las dimensiones medidas con el fin de extender los resultados a 

las poblaciones amplias (Galeano, 2020). 

Esta investigación fue desarrollada con método de indagación de antecedentes 

Cuantitativos, por lo que al realizar la experimentación de estos son obtenidos 

cualidades que probaran el resultado de la hipótesis expuesta. Son comparados 

los efectos del Pre-test y Post-test, además de considerar la muestra mayor. 

 Pruebas de Normalidad 

Los antecedentes de la variable dependiente, a fin de comprobarlo se realizará 

una exploración visual o gráfico de normalidad, la más empleada para mayor de 

50 muestras es  Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk para menores de 50 

(Casas, 2017, p.33). 
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Por consiguiente, para este estudio se efectuara la demostración de la 

distribución normal para las dimensiones a través de Kolmogorov-Smirnov, 

puesto que se tiene un ejemplar mayor de 50: 

Definición de Variables 

 Ia = Indicador propuesto medido sin la implementación de un sistema web para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR.   

 Ip = Indicador propuesto medido con la implementación de un sistema web para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR.   

Hipótesis estadísticas 

 Hipótesis general: 

Hipótesis Nula (H0): La implementación de un sistema web no influye para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR. 

Hipótesis Alterna (HA): La implementación de un sistema web influye para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR. 

Para la Hipótesis Específicas N°1: 

HE1 = La implementación de un sistema web influye en la eficiencia para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR 

H0=EFFa >=EFFd 

Hipótesis Nula (H0): La implementación de un sistema web no influye en la 

eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la 

empresa SERPAR. 

EFFa: Eficiencia previo de Implementar el Sistema Web 

EFFd: Eficiencia luego  de Implementar el Sistema Web 

Ha=EFFa < EFFd 
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Para la Hipótesis Específicas N°2: 

HE1 = La implementación de un sistema web influye en la disponibilidad para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR 

H0=SYSa >=SYSd 

Hipótesis Nula (H0): La implementación de un sistema web no influye en la 

disponibilidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la 

empresa SERPAR. 

Ha=SYSa < SYSd 

SYSa: Eficiencia previo de Implementar el Sistema Web 

SYSd: Eficiencia luego de Implementar el Sistema Web 

Para la Hipótesis Específicas N°3: 

HE1 = La implementación de un sistema web influye en la privacidad para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR 

Hipótesis Nula (H0): La implementación de un sistema web no influye en la 

privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la 

empresa SERPAR. 

H0=PRIa >=PRId 

Ha=PRIa < PRId 
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PRIa: Privacidad antes de Implementar el Sistema Web 

PRId: Privacidad después  de Implementar el Sistema Web 

Para la Hipótesis Específicas N°4: 

HE1 = La implementación de un sistema web influye en el cumplimiento para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR 

Hipótesis Nula (H0): La implementación de un sistema web no influye en el 

cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la 

empresa SERPAR. 

Ha=FULa < FULd 

FULa: Cumplimiento previo de Implementar el Sistema Web 

FULd: Cumplimiento luego de Implementar el Sistema Web 

Nivel de significancia: Es la posibilidad de desestimar la hipótesis nula 

cuando esta es auténtica. Cuanto menos sea el valor determinado mayor 

confianza tendrá  el resultado (Casas, 2017, p.35). 

La actual indagación admitirá el motivo presente siguiente: 

Calculo de la media: 

H0=FULa >=FULd 
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Calculo de la varianza:    

Calculo de la desviación 

estándar:     

Distribución no Normal. Se realizara la prueba de Wilcoxon si el resultado 

es no normal. Ya que permite la comparación de medias de una variable 

cuantitativa entre dos poblaciones (Casas, 2017, p.43). 

El autor De la Horra determina la regla para la prueba de Wilcoxon de la 

siguiente manera:  

 Campana de Normalidad 

3.7  Aspectos éticos 

Esta actual averiguación fue concretada dentro de la organización SERPAR lo 

cual la sociedad nos otorgó datos sobre la problemática que sucede dentro de la 

organización, la información obtenida será reservada cuidadosamente para el 

cuidado de la privacidad de las averiguaciones con la porción de bienes, 

esencialmente dentro del avance de la investigación. 



26 

IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo 

Se realizó evaluaciones de los respectivos indicadores que se decidieron medir 

para mejorar la calidad de servicio online y así obtener resultados de finales, 

para determinar estos resultados se realizó un pre-test y un post-test. 

Indicador: Eficiencia 

A continuación, se muestra los resultados del antes y después del indicador 

eficiencia que son mostrados en la tabla. 

Tabla 3. Estadísticos descriptivos Eficiencia 

Fuente: elaboración propia 

Para el indicador Eficiencia de la empresa Serpar en el pre-test se produjo una 

apreciación de 20.48 % en tanto que en el post-test fue de 36.22 % del mismo 

modo que se muestra en la tabla se puede delimitar que la eficiencia se ha 

acrecentado notablemente en 15.74 % con la puesta en marcha del aplicativo, 

además de esto el valor mínimo que se obtuvo del pre-test fue 8.00 % en tanto 

que el post-test 27.00 % y el valor máximo 40.00 % en el pre-test y post-test 

conjuntivamente. 

Por otro lado se obtuvo en la desviación los siguientes valores: 5.95 % pre-test 

y 3.35 % post-test. 
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 Comparación de antes y después de indicador eficiencia 

Indicador: Disponibilidad del Sistema 

A continuación, se muestra los resultados del antes y después del indicador 

eficiencia que son mostrados en la tabla. 

Tabla 4. Estadísticos descriptivos Disponibilidad del Sistema 

Fuente: elaboración propia 

Para el indicador Disponibilidad del Sistema de la empresa Serpar en el pre-test 

se produjo una apreciación de 9.90 % en tanto que en el post-test fue de 18.57 

% del mismo modo que se muestra en la tabla se puede determinar que la 

Disponibilidad del Sistema se ha acrecentado notablemente en 8.67 % con la 

puesta en marcha del aplicativo, además de esto el valor mínimo que se obtuvo 

del pre-test fue 4.00 % mientras que el post-test 12.00 % y el valor máximo 20.00 

% en el pre-test y post-test conjuntivamente. 

Por otro lado se obtuvo en la desviación los siguientes valores: 2.91 % pre-test 

y 1.93 % post-test. 
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 Comparación de antes y después de indicador 
Disponibilidad del sistema 

Indicador: Privacidad 

A continuación se muestra los resultados del antes y después del indicador 

eficiencia que son mostrados en la tabla. 

Tabla 5. Estadísticos descriptivos Privacidad 

Fuente: elaboración propia 

Para el indicador Privacidad  de la empresa Serpar en el pre-test se produjo una 

apreciación de 7.30 % en tanto que en el post-test fue de 13.93 % del mismo 

modo que se muestra en la tabla se puede determinar que la eficiencia se ha 

acrecentado notablemente en 6.63 % con la puesta en marcha del aplicativo, 

además de esto el valor mínimo que se obtuvo del pre-test fue 3.00 % mientras 

que el post-test 9.00 % y el valor máximo 15.00 % en el pre-test y post-test 

conjuntivamente. 
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Por otro lado se obtuvo en la desviación los siguientes valores: 2.26 % pre-test 

y 1.17 % post-test. 

 Comparación de antes y después de indicador Privacidad 

Indicador: Cumplimiento 

A continuación se muestra los resultados del antes y después del indicador 

eficiencia que son mostrados en la tabla. 

Tabla 6. Estadísticos descriptivos Cumplimiento 

Fuente: elaboración propia 

Para el indicador Cumplimiento  de la empresa Serpar en el pre-test se produjo 

una apreciación de 16.65 % en tanto que en el post-test fue de 32.52 % del 

mismo que se muestra en la figura se puede determinar que la eficiencia se ha 

acrecentado notablemente en 15.87 % con la puesta en marcha del aplicativo, 

además de esto el valor mínimo que se obtuvo del pre-test fue 7.00 % mientras 

que el post-test 26.00 % y el valor máximo 35.00 % en el pre-test y post-test 

conjuntivamente. 
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Por otro lado se obtuvo en la desviación los siguientes valores: 4.87 % pre-test 

y 2.24 % post-test. 

 Comparación de antes y después de indicador Cumplimiento 

 Análisis Inferencial 
Prueba de Normalidad 

M = Muestra 

M < 50 Shapiro Wilk 

M > 50 Kolmogorov- Smirnov 

Muestra Inicial: 300 clientes más usuales según la empresa. 

Muestra Final: 300 clientes que requieren de los servicios usualmente según la 

empresa. 

En conclusión, se utilizará la prueba de Kolmogorov- Smirnov, debido a tener 

una muestra superior a 50 que demostrara si es normal o no la información 

obtenida de Serpar. 

Dicho esto se ingresó los datos de las encuestas de cada índice en el SPSS 

25, para un rango de confiabilidad del 95% tomando en cuenta lo siguiente: 
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Indicador: Eficiencia 

Tabla 7. P.N. del Indicador Eficiencia anteriormente y seguidamente de 
la puesta en producción. 

Observando las respuestas para el estudio en la tabla deducen que la 

significancia de Eficiencia para mejorar la calidad del servicio Online, donde el 

resultado del análisis pre-test fue 0.00 que es menor que el valor 0.05 y se 

determina que la eficiencia no se distribuye normalmente,  también de la misma 

manera que el resultado del análisis post-test fue 0.00 que es menor que 0.05, 

por ello se concluye que la Eficiencia de la empresa Serpar adopta un 

distribución no normal, tal así se reafirma lo mencionado en las figuras. 

 Histograma P.N. del indicador Eficiencia anteriormente de la 
puesta en producción del aplicativo. 



32 

 Histograma P.N. del Indicador Eficiencia seguidamente de la 
puesta en producción del aplicativo. 

Indicador: Disponibilidad del Sistema 

Tabla 8. P.N. del Indicador Disponibilidad del sistema anteriormente y 
seguidamente de la puesta en producción. 

Fuente: elaboración propia 

Observando las respuestas para el estudio en la tabla deducen que la 

significancia de Disponibilidad del Sistema para mejorar la calidad del servicio 

Online, donde el resultado del análisis pre-test fue 0.00 que es menor que el 

valor 0.05 y se determina que la Disponibilidad del Sistema no se distribuye 

normalmente,  también de la misma manera que el resultado del análisis post-

test fue 0.00 que es menor que 0.05, por ello se concluye que la Disponibilidad 

del Sistema de la empresa Serpar adopta un distribución no normal, tal así se 

reafirma lo mencionado en las figuras. 
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 Histograma P.N. del Indicador Disponibilidad del Sistema 
anteriormente de la puesta en producción del aplicativo. 

Histograma P.N. del indicador Disponibilidad del 
Sistema seguidamente de la puesta en producción del aplicativo.   
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Indicador: Privacidad 

Tabla 9. P.N. del indicador Privacidad anteriormente y seguidamente de 
la puesta en producción del aplicativo. 

Fuente: elaboración propia 

Observando las respuestas para el estudio en la tabla deducen que la 

significancia de Privacidad para mejorar la calidad del servicio Online, donde el 

resultado del análisis pre-test fue 0.00 que es menor que el valor 0.05 y se 

determina que la eficiencia no se distribuye normalmente,  también de la misma 

manera que el resultado del análisis post-test fue 0.00 que es menor que 0.05, 

por ello se concluye que la Privacidad de la empresa Serpar adopta un 

distribución no normal, tal así se reafirme lo mencionado en las figuras. 

Histograma P.N. del indicador Privacidad 
anteriormente de la puesta en producción del aplicativo. 
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Histograma P.N. indicador Privacidad seguidamente 
de la puesta en producción del aplicativo. de Implementar el 
Sistema Web. 

Indicador: Cumplimiento 

Tabla 10. Prueba de normalidad del indicador Cumplimiento antes y 
después de la implementación del sistema web. 

Fuente: elaboración propia 

Observando las respuestas para el estudio en la tabla deducen que la 

significancia de Cumplimiento para mejorar la calidad del servicio Online, donde 

el resultado del análisis pre-test fue 0.00 que es menor que el valor 0.05 y se 

determina que la Cumplimiento no se distribuye normalmente,  también de la 

misma manera que el resultado del análisis post-test fue 0.00 que es menor que 

0.05, por ello se concluye que el Cumplimiento de la empresa Serpar adopta un 

distribución no normal, tal así se reafirme lo mencionado en las figuras. 
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Histograma P.N. del indicador Cumplimiento 
anteriormente de la puesta en producción. 

Histograma P.N. del Indicador Cumplimiento 
seguidamente de la puesta en producción. 
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 Prueba de Hipótesis 
Hipótesis de Investigación 1: 

Para el indicador Eficiencia 

a) Hipótesis de Investigación 1 (HE1)

La implementación de un sistema web influye en la eficiencia para mejorar

la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR

b) Representación de las variables 1

EFFa: Eficiencia previo de Implementar el Sistema Web 

EFFd: Eficiencia luego de Implementar el Sistema Web 

c) Hipótesis Estadística 1

Hipótesis Nula (H01): La implementación de un sistema web no influye 

en la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los clientes 

de la empresa SERPAR. 

H01=EFFa >=EFFd 

Se deduce que la puesta en producción del sistema para el indicador 

eficiencia logro alcanzar los objetivos para mejorar la calidad de servicio 

online. 

Hipótesis Alterna (HA1): La implementación de un sistema web influye en 

la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la 

empresa SERPAR 

Se deduce que la puesta en producción del sistema para el indicador 

eficiencia logro alcanzar los objetivos para mejorar la calidad de servicio 

online. 

HA1=EFFa < EFFd 
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En la figura se visualiza que la eficiencia en el pre test alcanzo un valor de 20,48 

%. 

Histograma P.N. del Indicador Eficiencia 
anteriormente a la puesta de producción del aplicativo. 

En la figura se visualiza que la eficiencia en el post test alcanzo un valor de 36,22 

%. 
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Histograma P.N. del Indicador Eficiencia 
seguidamente a la puesta en producción. 

Como se puede observar se infiere y se muestra la existencia de una mejora 

significativa para eficiencia, ya que observando la figura podemos ver la 

ascendencia del valor 20.48% al valor 36.22%. 

Eficiencia_ Comparación de medias 

Por lo tanto, visualizando la figura se aprecia un incremento importante para la 

eficiencia a manera genera, donde el incremento fue de 15.74%. 
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Para obtener la respuesta a la prueba se utilizó la prueba indicada según los 

resultados de normalidad, por lo que la muestra ingresada al SPS 25 en la 

prueba de normalidad del pre test y post test no fueron distribuidos de forma 

normal. 

Para calcular se tomó en cuenta lo siguiente: 

Nivel de confianza = 95% Ẉ→ Valor Z = 1,96 

Nivel de error = 5% 

Tabla 11. Prueba de rango con signos de Wilcoxon 

Fuente: elaboración propia 

Conforme la tabla observamos que de la muestra total de 300, 3 encuestados 

se encuentran en el rango negativo, 295 en el rango positivo y 2 en empate 

obteniendo así la información requerida.  

Tabla 12. Estadísticos de prueba 

Fuente: elaboración propia 

De las consecuencias de los estadísticos, concluyen de tal manera que se acepta 

la hipótesis alterna con un 95% de confianza, donde se deduce que la puesta en 
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producción del sistema influye en la eficiencia de la empresa Serpar dado que z 

≤ - 14,945 ≤ 1.96, asi como la p (sig.) < 0.05 y se rechaza la hipótesis nula.  

Contrastación de hipótesis del indicador – Eficiencia 

Según la imagen se muestra que la apreciación z = -14,945 se encuentra en la 

zona de rechazo, por ende se rechazó la hipótesis nula, dando paso a la 

aceptación de la alterna para el indicador Eficiencia 

. 

Hipótesis de Investigación 2: 

Para el indicador Disponibilidad del Sistema 

a) Hipótesis de Investigación 2 (HE2)

La implementación de un sistema web influye en la disponibilidad para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR

b) Representación de las variables 2

SYSa: Eficiencia previo de Implementar el Sistema Web 

SYSd: Eficiencia luego de Implementar el Sistema Web 

c) Hipótesis Estadística 2

Hipótesis Nula (H02): La implementación de un sistema web no influye 

en la disponibilidad para mejorar la calidad de servicio online a los 

clientes de  la empresa SERPAR. 
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H02=SYSa >=SYSd 

Se deduce que la implementación del sistema web para el indicador 

disponibilidad del sistema logro alcanzar los objetivos para mejorar la 

calidad de servicio online. 

Hipótesis Alterna (HA2): La implementación de un sistema web influye en 

la disponibilidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes 

de  la empresa SERPAR 

HA2=SYSa < SYSd 

Se deduce que la implementación del sistema web para el indicador 

disponibilidad del sistema logro alcanzar los objetivos para mejorar la 

calidad de servicio online. 

Histograma prueba de normalidad del Indicador 
Disponibilidad del Sistema antes de Implementar el Sistema Web. 
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Histograma prueba de normalidad del Indicador 
Disponibilidad del Sistema después de Implementar el Sistema 
Web. 

Como se puede observar se infiere y se muestra la existencia de una mejora 

significativa en la disponibilidad del sistema, ya que observando la figura 

podemos ver la ascendencia del valor 9.90% al valor 18.57%. 
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Disponibilidad de sistema_ Comparación de medias 

Por lo tanto, visualizando la figura se aprecia un incremento importante para la 

disponibilidad del sistema a manera general, donde el incremento fue de 8.67%. 

Para obtener la respuesta a la prueba se utilizó la prueba indicada según los 

resultados de normalidad, ya que la muestra ingresada al SPS 25 en la prueba 

de normalidad del pre test y post test no fueron distribuidos de forma normal. 

Para calcular se tomó en cuenta lo siguiente: 

Nivel de confianza = 95% Ẉ→ Valor Z = 1,96 

Nivel de error = 5% 

Tabla 13. Prueba de rango con signos de Wilcoxon 

Fuente: elaboración propia 

9,90%

18,57%

0,00%

2,00%

4,00%

6,00%

8,00%

10,00%

12,00%

14,00%

16,00%

18,00%

20,00%

Pre_Test Pos_Test

DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA



45 

Según la tabla observamos que de la muestra total de 300, 3 encuestados se 

encuentran en el rango negativo, 294 en el rango positivo y 3 en empate 

obteniendo así la información requerida.  

Tabla 14. Estadísticos de prueba 

Fuente: elaboración propia 

De los resultados de la tabla, se concluye que se acepta la hipótesis alterna con 

un 95% de confianza, donde se deduce que la implementación de un sistema 

web influye en la disponibilidad del sistema para mejorar la calidad de servicio 

online a los clientes de la empresa Serpar dado que z ≤ - 14,927 ≤ 1.96, así como 

la p (sig.) < 0.05 y se rechaza la hipótesis nula.  

Contrastación de hipótesis del indicador – 
Disponibilidad del sistema 

Según la imagen se muestra que la apreciación z = -14,927 se encuentra en la 

región de rechazo, por ende, se rechazó la hipótesis nula, dando paso a la 

aceptación de la alterna para el indicador disponibilidad de sistema. 
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Hipótesis de Investigación 3: 

Para el indicador Privacidad 

a) Hipótesis de Investigación 3 (HE3)

La implementación de un sistema web influye en la privacidad para

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR

b) Representación de las variables 3

PRIa: Privacidad previo de Implementar el Sistema Web 

PRId: Privacidad luego  de Implementar el Sistema Web 

c) Hipótesis Estadística 3

Hipótesis Nula (H03): La implementación de un sistema web no influye 

en la privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes 

de la empresa SERPAR. 

que la puesta en funcionamiento del aplicativo para el indicador no logro 

alcanzar los objetivos para mejorar la calidad de servicio online. 

Hipótesis Alterna (HA3): La implementación de un sistema web influye 

en la privacidad para mejorar la calidad de servicio online a los clientes 

de la empresa SERPAR 

Se deduce que la puesta en funcionamiento del aplicativo para el 

indicador privacidad logro alcanzar los objetivos para mejorar la calidad 

de servicio online. 

H03=PRIa >=PRId 

HA3=PRIa < PRId 
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Histograma P.N. del Indicador Privacidad 
anteriormente de la puesta en producción. 

Histograma P.N. del Indicador Privacidad 
seguidamente a la puesta de producción. 

Como se puede observar se infiere y se muestra la existencia de una mejora 

significativa en la privacidad, ya que observando la figura podemos ver la 

ascendencia del valor  7.30% al valor 13.93%. 
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Privacidad_ Comparación de medias 

Por lo tanto, visualizando la figura se aprecia un incremento importante para la 

privacidad a manera genera, donde el incremento fue de 6.63%. 

Para obtener la respuesta a la prueba se utilizó la prueba indicada según los 

resultados de normalidad, ya que la muestra ingresada al SPS 25 en la prueba 

de normalidad del pre test y post test no fueron distribuidos de forma normal. 

Para calcular se tomó en cuenta lo siguiente: 

Nivel de confianza = 95% Ẉ→ Valor Z = 1,96 

Nivel de error = 5% 

Tabla 15. Prueba de rango con signos de Wilcoxon 

Fuente: elaboración propia 
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Según la tabla observamos que de la muestra total de 300, 1 encuestados se 

encuentran en el rango negativo, 297 en el rango positivo y 2 en empate 

obteniendo así la información requerida.  

Tabla 16. Estadísticos de prueba 

Fuente: elaboración propia 

De los resultados de la tabla, se concluye que se acepta la hipótesis alterna con 

un 95% de confianza, donde se deduce que la implementación de un sistema 

web influye en la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los 

clientes de la empresa Serpar dado que z ≤ - 14,987 ≤ 1.96, así como la p (sig.) 

< 0.05 y se rechaza la hipótesis nula.  

Contrastación de hipótesis del indicador – Privacidad 

Según la imagen se muestra que la apreciación z = -14,987 se encuentra en la 

región de rechazo, por ende se rechazó la hipótesis nula, dando paso a la 

aceptación de la alterna para el indicador Eficiencia 

Hipótesis de Investigación 4: 

Para el indicador Cumplimiento 
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a) Hipótesis de Investigación 4 (HE4)

La implementación de un sistema web influye en el cumplimiento para 

mejorar la calidad de servicio online a los clientes de  la empresa SERPAR 

b) Representación de las variables 4

FULa: Cumplimiento antes de Implementar el Sistema Web 

FULd: Cumplimiento después de Implementar el Sistema Web 

c) Hipótesis Estadística 4

Hipótesis Nula (H04): La implementación de un sistema web no influye

en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los 

clientes de la empresa SERPAR. 

Se deduce que la puesta en funcionamiento del aplicativo para el 

indicador cumplimiento logro alcanzar los objetivos para mejorar la 

calidad de servicio online. 

Hipótesis Alterna (HA4): La implementación de un sistema web influye 

en el cumplimiento para mejorar la calidad de servicio online a los 

clientes de la empresa SERPAR 

HA4=FULa < FULd 

Se deduce que la puesta en funcionamiento del aplicativo para el 

indicador cumplimiento logro alcanzar los objetivos para mejorar la 

calidad de servicio online. 

H04=FULa >=FULd 
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Histograma P.N. del indicador Cumplimiento 
anteriormente de la puesta en funcionamiento del aplicativo. 
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Histograma P.N. del indicador Cumplimiento 
seguidamente de la puesta en funcionamiento del aplicativo. 

Como se puede observar se infiere y se muestra la existencia de una mejora 

significativa en el cumplimiento, ya que observando la figura podemos ver la 

ascendencia del valor 16.65% al valor 32.52%. 

Cumplimiento_ Comparación de medias 

Por lo tanto, visualizando la figura se aprecia un incremento importante para el 

cumplimiento de manera general, donde el incremento fue de 15.87% 

Para obtener la respuesta a la prueba se utilizó la prueba indicada según los 

resultados de normalidad, ya que la muestra ingresada al SPS 25 en la prueba 

de normalidad del pre test y post test no fueron distribuidos de forma normal. 

Para calcular se tomó en cuenta lo siguiente: 

Nivel de confianza = 95% Ẉ→ Valor Z = 1,96 

Nivel de error = 5% 

16,65%

32,52%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

Pre_Test Pos_Test

CUMPLIMIENTO



53 

Tabla 17. Prueba de rango con signos de Wilcoxon 

Fuente: elaboración propia 

Según la tabla observamos que de la muestra total de 300, 1 encuestados se 

encuentran en el rango negativo, 298 en el rango positivo y 1 en empate 

obteniendo así la información requerida.  

Tabla 18. Estadísticos de prueba 

Fuente: elaboración propia 

De los resultados de la tabla, se concluye que se acepta la hipótesis alterna con 

un 95% de confianza, donde se deduce que la implementación de un sistema 

web influye en la eficiencia para mejorar la calidad de servicio online a los 

clientes de la empresa Serpar dado que z ≤ - 14,994 ≤ 1.96, así como la p (sig.) 

< 0.05 y se rechaza la hipótesis nula.  
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Contrastación de hipótesis del indicador – 
cumplimiento 

Según la imagen se muestra que la apreciación z = -14,994 está incluida dentro 

de la región de rechazo, por ende, se rechazó la hipótesis nula, dando paso a la 

aceptación de la alterna para el indicador cumplimiento. 
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V. DISCUSIÓN

En el actual estudio, se produjo tal respuesta que entorno a la dimensión 

eficiencia al hacer el pre test a los clientes de la empresa Serpar se tuvo 

como resultado una media de 20.48% y a continuación de la puesta en 

funcionamiento del aplicativo como post test se obtuvo como media 

36.22%. Los resultados mostraron un incremento de 15.74% para la 

eficiencia, obteniendo así un resultado favorable, a su vez se obtuvo como 

diferencia inicial 2.43% y final de 0.47% entre promedio y la máxima 

calificación posible. Al cotejar los resultados con Leython en su artículo de 

investigación “Aplicación de escalas e-s-qual y e-rec-qual para evaluar la 

calidad de servicio e-tail Amazon en Chile” se halló una diferencia de 

0.61% entre el promedio y la máxima calificación posible en la eficiencia, 

demostrando así la mejora significativa que ocasiona la implementación 

de un sistema web. 

Estos resultados muestran una gran diferencia con respecto a los datos 

que se obtuvieron y demostraron que la puesta en funcionamiento del 

aplicativo con la variación de valores obtenidos en el pre y post test 

influyen en la eficiencia, lo cual concuerda con lo planteado inicialmente, 

lo cual concuerda con la hipótesis planteada inicialmente en torno al 

indicador eficiencia planteado sobre el proyecto de investigación de la 

empresa Serpar. Esto también se sustenta con lo planteado por los 

autores que indicaron esta dimensión como importante para la calidad de 

servicio online Zeithaml, A (et, all) en el libro “A conceptual framework  for 

understanding e-service quality: implications for future or research and 

managerial practice donde se indica como principal dimensión para la 

calidad de servicio online dentro de un modelo de estudio que logre el 

objetivo planificado. 

También, En esta actual indagación, se tuvo como respuesta que entorno 

a la dimensión disponibilidad del sistema al hacer el pre test a los clientes 
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de la empresa Serpar se tuvo como resultado una media de 9.90% y a 

continuación de la puesta en funcionamiento del aplicativo como post test 

se produjo como media 18.57%. Los resultados mostraron un incremento 

de 8.67% para la disponibilidad del sistema, obteniendo así un resultado 

favorable, a su vez se obtuvo como diferencia inicial 2.52% y final de 

0.36% entre promedio y la máxima calificación posible. Al cotejar los 

resultados con Leython en su artículo de investigación “Aplicación de 

escalas e-s-qual y e-rec-qual para evaluar la calidad de servicio e-tail 

Amazon en Chile” se halló una diferencia de 1.54% entre el promedio y la 

máxima calificación posible en la disponibilidad del sistema, demostrando 

así la mejora significativa que ocasiona la implementación de un sistema 

web. 

Estos resultados muestran una gran diferencia con respecto a los datos 

que se obtuvieron y demostraron que la puesta en funcionamiento del 

aplicativo con la variación de valores obtenidos en el pre y post test 

influyen en la disponibilidad del sistema, lo cual concuerda con lo 

planteado inicialmente, lo cual concuerda con la hipótesis planteada 

inicialmente en torno al indicador disponibilidad del sistema planteado 

sobre el proyecto de investigación de la empresa Serpar. Esto también se 

sustenta con lo planteado por los autores que indicaron esta dimensión 

como importante para la calidad de servicio online Zeithaml, A (et, all) en 

el libro “A conceptual framework  for understanding e-service quality: 

implications for future or research and managerial practice donde se indica 

como principal dimensión para la calidad de servicio online dentro de un 

modelo de estudio que logre el objetivo planificado. 

Por otro lado, se tuvo como resultado que entorno a la dimensión 

privacidad al hacer el pre test a los clientes de la empresa serpar se tuvo 

como resultado una media de 7.30% y seguidamente de la puesta en 

producción del aplicativo como post test se halló como media 13.93%. Los 

resultados mostraron un incremento de 6.63% para la eficiencia, 

obteniendo así un resultado favorable, a su vez se obtuvo como diferencia 

inicial 2.57% y final de 0.36% entre promedio y la máxima calificación 



57 

posible. Al cotejar los resultados con Leython en su artículo de 

investigación “Aplicación de escalas e-s-qual y e-rec-qual para evaluar la 

calidad de servicio e-tail Amazon en Chile” se halló una diferencia de 

0.61% entre el promedio y la máxima calificación posible en la privacidad, 

demostrando así la mejora significativa que ocasiona la implementación 

de un sistema web. 

Estos resultados muestran una gran diferencia con respecto a los datos 

que se obtuvieron y demostraron que la puesta en funcionamiento del 

aplicativo con la variación de valores obtenidos en el pre y post test 

influyen en la privacidad, lo cual concuerda con la hipótesis planteada 

inicialmente en torno al indicador privacidad planteado sobre el proyecto 

de investigación de la empresa Serpar. Esto también se sustenta con lo 

planteado por los autores que indicaron esta dimensión como importante 

para la calidad de servicio online Zeithaml, A (et, all) en el libro “A 

conceptual framework  for understanding e-service quality: implications for 

future or research and managerial practice donde se indica como principal 

dimensión para la calidad de servicio online dentro de un modelo de 

estudio que logre el objetivo planificado. 

Finalmente, concluyendo la indagación, obtuvieron respuestas que 

entorno a la dimensión cumplimiento al hacer el pre test a los clientes de 

la empresa serpar se tuvo como resultado una media de 16.65% y 

seguidamente de la puesta en producción del aplicativo como post test se 

produjo como media de 32.52%. Los resultados mostraron un incremento 

de 15.87% para el cumplimiento, obteniendo así un resultado favorable, a 

su vez se obtuvo como diferencia inicial 2.62% y final de 0.35% entre 

promedio y la máxima calificación posible. Al cotejar los resultados con 

Leython en su artículo de investigación “Aplicación de escalas e-s-qual y 

e-rec-qual para evaluar la calidad de servicio e-tail Amazon en Chile” se

halló una diferencia de 0.77% entre el promedio y la máxima calificación 

posible en el cumplimiento, demostrando así la mejora significativa que 

ocasiona la implementación de un sistema web. 
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Estos resultados muestran una gran diferencia con respecto a los datos 

que se obtuvieron y demostraron que la puesta en funcionamiento del 

aplicativo con la variación de valores obtenidos en el pre y post test 

influyen en el cumplimiento, lo cual concuerda con la hipótesis planteada 

inicialmente en torno al indicador cumplimiento planteado sobre el 

proyecto de investigación de la empresa Serpar. Esto también se sustenta 

con lo planteado por los autores que indicaron esta dimensión como 

importante para la calidad de servicio online Zeithaml, A (et, all) en el libro 

“A conceptual framework  for understanding e-service quality: implications 

for future or research and managerial practice donde se indica como 

principal dimensión para la calidad de servicio online dentro de un modelo 

de estudio que logre el objetivo planificado. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluyó que, el indicador de la eficiencia para la variable 

madre del proyecto de investigación sobre la empresa Serpar, tuvo 

incremento en 15.74%, en consecuencia, de la puesta en funcionamiento 

del aplicativo, afirmándose la hipótesis especifica en torno al indicador 

eficiencia planteada sobre el proyecto de investigación de la empresa 

Serpar. 

Segunda: Se concluyó que, el indicador disponibilidad para la variable 

madre del proyecto de investigación sobre la empresa Serpar, tuvo 

incremento en 8.67%, en consecuencia, de la puesta en funcionamiento 

del aplicativo, afirmándose la hipótesis especifica en torno al indicador 

cumplimiento planteada sobre el proyecto de investigación de la empresa 

Serpar. 

Tercera: Se concluyó que, el indicador privacidad para la variable madre 

del proyecto de investigación sobre la empresa Serpar, tuvo incremento 

en 6.63%, en consecuencia, de la puesta en funcionamiento del aplicativo, 

afirmándose la hipótesis especifica en torno al indicador privacidad 

planteada sobre el proyecto de investigación de la empresa Serpar. 

Cuarta: Se concluyó que, el cumplimiento para mejorar la calidad de 

servicio online a los clientes de la empresa Serpar, tuvo un incremento de 

15.87%, en consecuencia, de la puesta en funcionamiento del aplicativo, 

se afirma la hipótesis especifica en torno al indicador cumplimiento 

planteada sobre el proyecto de investigación de la empresa Serpar. 

Finalmente se concluyó que, el tema de investigación ya mencionada en 

funcionamiento, permitió mejorar la calidad de servicio online gracias a las 

dimensiones que fueron utilizadas para su análisis, las cuales permitieron 

lograr los objetivos planteados. 
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VII. RECOMENDACIONES

Del estudio se recomienda lo siguiente: 

1. Es recomendable replicar este sistema en las demás municipalidades que

requieran utilizar obteniendo los grandes beneficios que obtienen y así poder 

tomar decisiones estratégicas a causa de ello. 

2. En la ejecución de la aplicación web se determina la posibilidad de agregar

algunos requerimientos obtenidos de los seguimientos en base a los 

indicadores de calidad de servicio que beneficiaran a los clientes. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de Operacionalización de variables 



Anexo 02: Instrumento de recolección de datos 



Anexo 03: Matriz de consistencia 



   

 

Anexo 04: Base de datos en spss 

 

 



   

 

Anexo 05: Desarrollo de la metodología de Desarrollo software XP 

 

El presente proyecto fue planteado por Hans Alarcon Sanchez y Jasmym 

Llana Pacori, donde fue utilizado la metodología XP, acoplándose al modo 

de trabajo, esta metodología propone el uso de historia de usuarios que 

son efectuadas.  

 

1. FASE I: SELECCIÓN DE HERRAMIENTAS 

1.1. Selección de Base de Datos 

 

Se escogió como  gestor de db será MYSQL. 

 

1.2. Selección de Base de Datos 

Como herramienta para desarrollar el software se requirió de  HTML, CSS, 

PHP, JAVA que fueron los lenguajes a utilizar y como framework 

Codineigthor, bajo un diseño Modelo, Vista y Controlador. 

 

1.3. Selección de metodología  

Para su desarrollo fue escogida la metodología XP para el software, 

permitiendo dar solución a los cambios y a los objetivos de la empresa Serpar. 

 

2. FASE II: PLANIFICACION DEL PROYECTO 

2.1. Fase de Exploración  

Serpar es una empresa que pertenece que brinda servicios a las personas, 

hoy en día se requiere que los servicios se adquieran vía online, por ello es 

inevitable implantar esta solución para lograr cubrir con las perspectivas del 

comprador, con la finalidad de lograr el objetivo principal. 

 

 

 

 

 



   

 

2.2. Requerimientos Funcionales 

Son las herramientas que realizara el sistema en base a sus actividades. 

 

2.3. Requerimientos no Funcionales 

Son los requerimientos que no participan directamente en las actividades de los 

sistemas, sino son las restricciones dentro de ella que afectan las funciones del 

sistema 



   

 

2.4. Descripción de actividades del Administrador 

2.5. Descripción de actividades del Cliente  

2.6. Historias de Usuario 

Se determinan las historias de usuario, a su vez los requerimientos del 

cliente, brindándonos una perspectiva de su función del estudio teórico. 



   

 

Historia de Usuario I: Acceso al Sistema 

Fuente: elaboración propia 

 

Historia de Usuario II: Gestión de Reportes 

Fuente: elaboración propia 



   

 

Historia de Usuario III: Gestion de Ventas 

Fuente: elaboración propia 

 

Historia de Usuario IV: Mostrar Productos 

Fuente: elaboración propia 

  



   

 

Historia de Usuario V: Registrar Compra 

Fuente: elaboración propia 

 

Historia de Usuario VI: Dashboard 

Fuente: elaboración propia 

 

  



   

 

2.7.  Plan de entrega del proyecto 

  Se determina la fecha de entrega para cada historia de usuario. 

 

Lista de Historias de Usuarios (Estimaciones y prioridades) 

Fuente: elaboración propia 

3. FASE III: Ciclo de Vida de Proyecto 

3.1. Primera Iteración 

Cantidad total de días estimados para cada iteración. 

3.1.1. Historias de Usuario 

Historias de Usuarios  

Fuente: elaboración propia 



   

 

3.1.2. Tareas de Ingeniería 

Fuente: elaboración propia 

 

3.1.3. Tareas de Ingeniería para la primera Iteración  

Tarea de Ingenieria N° 1  

Fuente: elaboración propia 

  



   

 

Tarea de Ingenieria N° 2  

Fuente: elaboración propia 

Tarea de Ingenieria N° 3  

Fuente: elaboración propia 

  



   

 

Tarea de Ingenieria N° 4  

            Fuente: elaboración propia 

 

 

Tarea de Ingenieria N° 5  

            

Fuente: elaboración propia 

 



   

 

Tarea de Ingenieria N° 6  

            

Fuente: elaboración propia 

 

 

3.1.4. Tarjetas de Responsabilidades del Cliente (CRC) 

Tarjeta CRC Categoría 

Fuente:elaboración propia 

 

 

 

 



   

 

Tarjeta CRC Cliente 

Fuente:elaboración propia 

Tarjeta CRC Artículos 

Fuente:elaboración propia 

 

Tarjeta CRC Proveedor 

Fuente:elaboración propia 

 



   

 

3.1.5. Pruebas de Aceptación 

Fuente:elaboración propia 

3.1.6. Descripción de las pruebas de Aceptación  

Prueba de Aceptacion N° 1  

Fuente: elaboración propia 

 



   

 

Prueba de Aceptacion N° 2  

            

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

Prueba de Aceptacion N° 3  

       

 Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

3.1.7. Bosquejo del Sistema Primera Iteración 

Imagen 1. Bosquejo Login 

 Fuente: elaboración propia 

 

Imagen 2. Bosquejo Gestión de Reportes 

  



   

 

3.1.8. Pantallazos del Sistema primera Iteración  

Imagen 4. Login del sistema 

 

Imagen 5. Reportes del Sistema 

 



   

 

 

3.1.9. Resultados 

 

Se hace entrega de resultados de la primera Iteración logrando 

satisfacer al cliente y tomando en cuenta las observaciones sin afectar 

a los requerimientos funcionales del sistema se procede a los 

cambios. 

3.1.10. Bitácora de Reuniones de la primera Iteración 

Fuente: elaboración propia 

 

Fuente: elaboración propia 



   

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

3.2. Segunda Iteración   

3.2.1. Historias de Usuario 

 

Historias de Usuarios  

Fuente: elaboración propia 

 

3.2.2.  Tareas de Ingeniería 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 



   

 

3.2.3. Tareas de Ingeniería para la Segunda Iteración  

Tarea de Ingenieria N° 7  

Fuente: elaboración propia 

 

Tarea de Ingenieria N° 8  

            Fuente: elaboración propia 



   

 

 

Tarea de Ingenieria N° 9  

            

Fuente: elaboración propia 

 

Tarea de Ingenieria N° 10  

            

Fuente: elaboración propia 



   

 

 

Tarea de Ingenieria N° 11  

Fuente: elaboración propia 

 

Tarea de Ingenieria N° 12  

Fuente: elaboración propia 

 

 



   

 

 

3.2.4. Tarjetas de Responsabilidades del Cliente (CRC) 

 

Tarjeta CRC Ventas 

Fuente:elaboración propia 

Tarjeta CRC Usuario 

Fuente:elaboración propia 

Tarjeta CRC Escritorio 

Fuente:elaboración propia  

  



   

 

3.2.5. Pruebas de Aceptación Segunda Iteración 

Fuente:elaboración propia 

3.2.6. Descripción de las pruebas de Aceptación  

Prueba de Aceptacion N° 4  

            

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 



   

 

Prueba de Aceptacion N° 5  

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 



   

 

Prueba de Aceptacion N° 6  

          

  

Fuente: elaboración propia 

 

 



   

 

3.2.7. Bosquejo del Sistema Segunda Iteración 

Imagen 6. Bosquejo mantenimiento producto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 7. Bosquejo de productos 

 

 

  



   

 

Imagen 8. Bosquejo detalle producto 

 

 

 

Imagen 9. Bosquejo registro compra 1 

 

 

 

 

 

 



   

 

Imagen 10. Bosquejo registro compra 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 11. Bosquejo registro compra 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

Imagen 12. Bosquejo de compra 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2.8. Pantalla del Sistema Segunda Iteración  

Imagen 13. Servicios sistema 

 

 

 

 



   

 

Imagen 14. Productos sistema 

Imagen 15. Detalle producto sistema 

  



   

 

Imagen 16. Registro compra 1 sistema 



   

 

Imagen 17. Registro compra 2 sistema 

 

 

Imagen 18. Registro de compra 3 sistema 

 



   

 

Imagen 19. Registro compra 4 sistema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

3.2.9. Resultados 

Se hace entrega de los módulos siguientes: ventas, usuarios y 

Dashboard logrando satisfacer al cliente de los cambios solicitados de 

la primera iteraciones. 

3.2.10. Bitácora de Reuniones de la primera Iteración 

 

Fuente: elaboración propia 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 



   

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

  



Anexo 06: Autorización de la empresa para realizar la investigación 


