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RESUMEN 

La presente tesis detalla el desarrollo de un sistema web para la gestión de 

incidencias en la institución educativa Innovaschools sede los Olivos, debido a que 

la situación empresarial previa a la aplicación del sistema presentaba deficiencias 

en cuanto a la atención de incidencias, como el porcentaje de incidencias resueltas 

en el primer nivel y porcentajes de incidencias reabiertas. El objetivo de esta 

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

incidencias en la institución educativa Innovaschools sede los Olivos. 

Por ello, se describe previamente aspectos teóricos de la gestión de incidencias, 

así como las metodologías que se utilizaron para el desarrollo del sistema web. 

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

más se acomodaba a las necesidades y etapas del proyecto, además por favorecer 

a una mayor flexibilidad a los cambios. 

El tipo de investigación es aplicada, el diseño de la investigación es Aplicada Pre- 

experimental y el enfoque es cuantitativo. La población se determinó a 448 

incidencias generados por los usuarios agrupados en 40 fichas de registro. El 

tamaño de la muestra estuvo conformado por 207 incidencias, estratificados por 20 

días. Por lo tanto, la muestra quedó conformada en 20 fichas de Registro. El 

muestreo es el aleatorio probabilístico simple. La técnica de recolección de datos fue 

el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, los cuales fueron validados por 

expertos. 

La implementación del sistema web permitió incrementar el porcentaje de 

incidencias resueltas en el primer nivel de 70.10 % al 90.05 %, del mismo modo, se 

disminuyó el porcentajes de incidencias reabiertas de 26.66% a un 10.15%, los 

resultados mencionados anteriormente, permitieron llegar a la conclusión que el 

sistema web mejora la gestión de incidencias. 

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

The present test presents the development of a web system for the management of 

incidents in the educational institution Innovaschools Olivos headquarters, due to 

the business situation prior to the application of the system had deficiencies in the 

care of incidents, such as the percentage of resolved incidents in the first level and 

percentages of incidents reopened. The objective of this research was to determine 

the influence of a web system for the management of incidents in the educational 

institution Innovaschools headquarters Olivos. 

For this reason, theoretical aspects of incident management are described 

previously, as well as the methodologies used for the development of the web 

system. For the development of the web system, the SCRUM methodology was 

used, which was most suited to the needs and stages of the project, in addition to 

favoring greater flexibility in the changes. 

The type of research is applied, the design of the research is applied, pre-

experimental and the approach is quantitative. The population was determined at 

448 incidents generated by the users grouped into 40 record cards. The sample size 

was made up of 207 incidences, stratified by 20 days. Therefore, the sample was 

made up of 20 registry cards. The sampling is the simple probabilistic random. The 

data collection technique was the tab and the instrument was the registration form, 

which were validated by experts. 

The implementation of the web system allows increasing the percentage of total 

incidents in the first level from 70.10% to 90.05%, in the same way, it reduces the 

percentage of available incidences from 26.66% to 10.15%, the previous results, 

allowed to reach the conclusion that the web system improves incident 

management. 

Keywords: WEB SYSTEM, INCIDENCE MANAGEMENT, SCRUM 
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1.1. Realidad Problemática 

En un mundo tecnológico, donde las organizaciones se angustian por 

estar al tanto de sus procesos y así favorecerse con la información 

obtenida, la cual se puede manejar las actividades para mejorarlas de 

forma más rápida y tratando mejor los recursos.  

Así mismo, la trasmisión de datos e información entre sus miembros, son 

una de las principales razones que las organizaciones tienen para dar 

mayor importancia a las tecnologías. La institución Innovaschools Sede 

los olivos no es la excepción a esa regla. 

El proceso de gestión de incidencias en la Institución Innovaschools Sede 

los olivos es de suma importancia para permitir la continuidad del servicio 

de las tecnologías ofrecido a los alumnos, y por ello resulta meritorio 

poder mantener la continuidad del servicio el mayor tiempo que sea 

posible. No obstante, el proceso presenta deficiencias en la atención de 

incidencias, lo que provoca incidencias que no se resuelvan por el primer 

nivel y un alto porcentaje de incidencia reabiertas, debido que se carece 

de material de apoyo que sea rápido y oportuno para resolver incidencias. 

Según Moyano Fuentes en su libro Gestión de la calidad en empresas 

tecnológicas (2013), define que “para poder llevar a cabo el servicio 

basado en las tecnologías de la información, en el día a día, es 

fundamental disponer de una función específica que ponga en contacto 

a los usuarios con el proveedor de servicios de TI. Además el proveedor 

de servicios TI deberá establecer una estructura interna que sea 

accesible a los procesos de gestión de incidencias y problemas. Los 

procesos encaminados a gestionar toda configuración existe y los 

cambios y versiones completan esta área” (p.207). 

Para Randy Steinberg et al. en el libro Operación del Servicio Basada en 

ITIL® V3 (2011), define que “una incidencia es una interrupción no 

planificada o una reducción de calidad de un servicio de TI. El fallo de un 

elemento de configuración que no haya afectado todavía al servicio 

también se considera una incidencia. Las incidencias deben ser 

gestionadas rápidamente siendo necesario establecer un proceso para 

ello. Cuando haya una incidencia, el usuario/cliente se pondrá en 
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contacto con el Service Desk que debe ser capaz de clasificar y ofrecer 

una respuesta inicial a la incidencia que le ha sido comunicada. 

Dependiendo de las características de la incidencia es posible que la 

respuesta sea proceder a su escalado a los especialistas que se 

encuentran en el primer, segundo o tercer nivel de soporte. El objetivo 

perseguido debe ser la restauración del servicio lo antes posible” (p.82). 

En la actualidad, la mayoría de los colegios del Perú cuentan con 

diversos sistemas para ejecutar sus procesos organizacionales, además 

cuentan con un área de sistemas que está pendiente de su correcto 

funcionamiento y su soporte técnico. 

La presente investigación se llevó a cabo en Innova Schools, que 

pertenece a la cadena de Colegios Peruanos S.A. que brinda educación 

de calidad internacional, que opera con escuelas ubicadas en Lima, 

Callao, Piura, Chiclayo, Chimbote, Huacho, Chincha, Ica, Arequipa y 

Tacna. La empresa fue conocida anteriormente como Consorcio 

Educativo Transformador de la Educación Nacional S.A.C. y cambió su 

nombre a Colegios Peruanos S.A. en 2010.  

El área de Sistemas, es el órgano de apoyo encargado de las acciones 

de operatividad, seguridad de información, desarrollo de sistemas 

tecnológicos y soporte informático de las unidades orgánicas de Colegio 

Peruanos S.A., cuya función es mantener el correcto funcionamiento de 

los recursos, tanto de software, hardware, equipos de comunicación, 

además proponer planes de mejora para la optimización del uso de 

recursos tecnológicos de la organización. 

En la entrevista realizada al Coordinador de Sistemas de Colegios 

Peruanos S.A., Ing. Fernando Medina, de fecha 20 de septiembre del 

2017, Innovaschools sede los olivos se pudo determinar que  

actualmente con 200 laptops y 25 proyectores distribuidas en todas las 

aulas de la institución. Uno de los procesos del área de sistemas es la 

gestión de incidencias, el cual cuenta con dos subprocesos, el registro 

de incidencias y la elaboración de reportes. (Ver Anexo N° 2) 

El primer subproceso, registro de incidencias, consiste en el registro de 

datos de la incidencia que son notificadas por el personal de la institución 
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Innovaschools sede los olivos. El área de sistemas , lo desarrolla de la 

siguiente manera: el subproceso comienza cuando las incidencias son 

reportadas por los usuarios al área de soporte técnico por teléfono o por 

correo electrónico y es recibida por el asistente de soporte , delegado a 

cada uno de las sedes del colegio, cabe resaltar que las incidencias son 

registradas de forma manual en un cuaderno de anotaciones o en una 

hoja de cálculo del Drive, además no siempre son registradas todas las 

incidencias, luego el supervisor de sistemas designaba al responsable 

para la atención de las incidencias para que puedan ser atendidas y 

brindarle una solución inmediata. Además no existe una correcta 

escalación de las incidencias por lo cual en muchas oportunidades se 

hace erróneamente, causando insatisfacción por parte de los usuarios 

afectados. 

En el área de sistemas de innovaschools de la sede de los olivos se 

realizó una investigación sobre el porcentaje de incidencias resueltas en 

el primer contacto de Soporte Técnico, durante una 4 semanas 

comprendida entre el 2 de Octubre y el 27 de Octubre del 2017, el 

porcentaje de incidencias resueltas en el nivel 1 los cuales son el primer 

contacto con soporte es de 70.10% (Ver Anexo N°4). 

En la Figura 1, se muestra gráficamente las mediciones del estudio con 

respecto al indicador porcentaje de incidencias resueltas en el primer 

nivel de Soporte. En el eje Horizontal se especifica las fechas de las 4 

semanas del mes de octubre y en el eje vertical se ubica el número de 

incidencias resueltas por el primer nivel, el número total de incidencias 

resueltas por cada día, así como el porcentaje de incidencias resuelta por 

el primer de cada día. En donde de un total de 207 incidencias resueltas 

en el mes de octubre, el 30.00% fueron resueltas por el nivel 2 y 3, esto 

debido a que no había un debido escalamiento de las incidencias, ya que 

esto no permite disipar el flujo de trabajo que escalaria a los siguientes 

niveles, los cuales solo deberían atender incidencias de prioridad alta. 
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Figura N° 1 

 

Porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel 

 

Para el segundo subproceso, la elaboración de reportes, consiste en la 

elaboración de un consolidado de incidencias clasificadas según algunos 

criterios. El área de sistemas, lo desarrolla de la siguiente manera: el 

Gerente de sistemas solicita el reporte de incidencias cada fin de semana, 

el supervisor de sistemas encargado filtra las incidencias atendidas por 

los asistentes de soporte técnicos, a través de hojas de cálculo, para 

finalmente armar un consolidado en una hoja nueva de cálculo. La manera 

de cómo se ejecutaba este subproceso conllevaba a un aumento de 

tiempo en la elaboración de reportes. Además había la necesidad de tener 

el reporte de porcentaje de incidencias reabiertas para analizar la correcta 

gestión de casos y la entrega de soluciones oportunas.  

En dicha área también se realizó una investigación sobre el porcentaje de 

incidentes reabiertos, es de 26.66%.(Ver anexo N° 5) 

En la Figura 2 se muestra gráficamente las mediciones del estudio con 

respecto al indicador porcentaje de incidencias reabiertas. En el eje 

vertical se especifica el número de incidencias reabiertas en el periodo de 

octubre que son 207 incidencias, así como el porcentaje de incidencias 
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reabiertas. En donde se observa que 54 incidencias fueron reabiertas, 

esto representa un 27% del total de incidencias reportadas. 

Figura N° 2 

 
Porcentaje de incidencias reabiertas 

 

En la entrevista (Ver Anexo N° 2), realizada al Coordinador del Área de 

Sistemas, manifestó, que si el proceso de gestión de incidencias no 

mejorase, ocasionaría que el registro de incidencias se convierta en una 

actividad pesada para los asistentes de soporte técnico y por ello no se 

registren, clasifiquen las incidencias, asimismo, que los reportes no se 

trabajen con datos válidos, ni oportunos y tampoco ayudaría a la toma de 

decisiones. Así mismo, manifestó que el desarrollo de un Sistema Web 

influencie  en el porcentaje de incidentes resueltos en el primer contacto 

con el soporte y porcentaje de incidencias reabiertas ,  ya que mejoraría 

tener un adecuado escalamiento de las incidencias  a fin de que disipar el 

flujo de trabajo que escalaria a los siguientes niveles y  monitorear que la 

solución de los incidentes y el cierre exitoso , cumpla con una entrega de 

soluciones oportunas, para tener una mejor gestión de incidencias en 

dicha área. 
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Ante esta problemática se implementó un Sistema web para la gestión de 

incidencias para de esta manera tener una respuesta más rápida de acceso 

con seguimiento continuo a la atención de incidencias y la asignación de 

incidencias; también se busca que permita una conexión remota desde 

cualquier conexión equipo conectado a internet ya sea un celular, laptop u 

otros, logrando con ello que se ahorre un gran tiempo y por ello se pueda 

optimizar el proceso con la finalidad de tener tiempos de respuestas 

inmediatos. Para de esta manera lograr que la gestión de incidencias sea una 

tarea sencilla y rápida con un alto grado de seguimiento y confiabilidad. 

Ante todo lo antes expuesto es que surge la siguiente interrogante ¿Qué 

sucedería de persistir con el problema? , si la Institución Innovaschools sigue 

desarrollando la gestión de incidencias de la misma manera entonces se 

seguirá produciendo bajos porcentajes de incidencias resueltas por el primer 

nivel de soporte , lo cual se vería reflejado en la baja productividad 

ocasionando con ello que la empresa no pueda cumplir con sus objetivos 

estratégicos. 

 

1.2. Trabajos previos 

1.2.1. Nacionales 

En el año 2017, Benjy Steven Herrera Moran en la tesis “Sistema web 

para la gestión de incidencias de la Empresa CSD ELETRONICA S.A.C” 

en Ingeniera de Sistemas en la Universidad Cesar Vallejo, Lima Norte. 

La investigación muestra el desarrollo e implementación de un sistema 

web para el proceso de gestión de incidencias de la empresa CSD 

Electrónica S.A.C. La realidad problemática para la empresa era que no 

existió una adecuada gestión de incendias , la cual estaba generando 

una atención de incidencias deficientes así como también la reducción 

de incidencias resueltas dentro del tiempo establecido en el SLA y un 

mayor tiempo de los técnicos para poder atender las incidencias. El 

objetivo de la investigación es determinar la influencia del sistema web 

en la gestión de incidencias de la empresa CSD Electrónica S.A.C., 

evaluando los indicadores de Tasa de resolución de incidencias y Tasa 

de utilización del trabajo en Incidencias. La investigación es explicativa, 
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experimental y aplicada y para el diseño de investigación se utilizó el pre-

experimental, en donde se midió los indicadores que se mencionaron con 

una muestra de 20 reportes de incidencias diarias en un periodo de 4 

semanas por cada indicador. El análisis, diseño e implementación del 

sistema web se trabajó con RUP, utilizando herramientas como el 

Enterprise Architec8 para el modelado y PHP como lenguaje de 

programación, además de usar MySQL como base de datos. 

De esta investigación, se tomó como aporte el marco teórico para las 

definiciones de los términos relacionados a la gestión de incidencias, por 

concordar con la presente investigación. 

 

En el año 2016 Mio Gallegos, Paula del Milagro en la tesis “Diseño de un 

modelo de gestión de incidentes y gestión de problemas según itil v3 para 

mejorar el proceso de gestión de infraestructura tecnológica de la 

empresa distribuciones m. Olano s.a.c – 2016” (Tesis de título) en 

Ingeniero en Computación e Informática en la universidad Nacional Pedro 

Ruiz Gallo, Perú. Donde se plantea como problemática que el tratamiento 

de las incidencias y problemas es informal y presenta deficiencias puesto 

que no hay un registro de ellas, ni distribución de atención tomando en 

cuenta criterios uniformes. Además de la falta de niveles de atención para 

cada tipo de incidencia, así como el tiempo de evaluación y resolución de 

una incidencia reportada es incierto, llegando casos de incidencias 

recurrentes de las cuales no se ha llegado a su solución y se ha 

convertido en problemas. Los indicadores para medir el desempeño del 

Proceso de Gestión de incidencias fueron número total de incidencias 

agrupados por categoría, número total de incidencias agrupados por nivel 

de prioridad, tiempo promedio de resolución de incidente por nivel de 

prioridad, porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados por 

nivel de atención y porcentaje de incidentes que fueron escalados 

agrupados por nivel de atención. Donde se concluye que el proceso de 

Gestión de incidentes se rediseño, y se construyó el proceso de Gestión 

de problemas, todo de acuerdo a ITIL, en donde ambos procesos se han 

definido con métricas con la finalidad de conocer en cifras su desempeño. 
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Esta investigación ayudo como referencia para ahondar conocimientos 

en el tema de estudio de esta investigación, donde se detalla la gestión 

de TI basada en ITIL, es por ello que en esta investigación se usó ITIL 

enfocándose en el proceso de gestión de incidencias. 

 

En el año 2017 Orellana Gomero, Edmar Leonel en la tesis “Sistema 

Informático para el proceso de gestión de incidencias en la empresa 

Insercorp S.A.C.” (Tesis de título) en Ingeniera de sistemas en la 

universidad Cesar Vallejo. La investigación comprende el desarrollo, 

implementación y evaluación del sistema informático para el proceso de 

gestión de incidencias establecida por un registro de todas las incidencias 

para conseguir una mejora en la resolución de incidencias y control en 

las incidencias reabiertas, los cuales serán manifestados en los reportes, 

además tiene como objetivo determinar la influencia de un sistema 

informático para el proceso de gestión de incidencias en el área de 

Sistemas. Sus características principales del proceso fueron la 

elaboración de reportes y la disponibilidad de los datos lo cual se orientó 

a calcular el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel y el 

porcentaje de incidencias reabiertas. 

Tiene el tipo de estudio aplicada pre experimental para lo cual se tomó 

una muestra de 63 incidencias reportadas al área de Sistemas, en donde 

se lograron los datos para el análisis y la comparación de la hipótesis 

programada. Los resultados de la investigación fueron que se logró 

mejorar la gestión de incidencia con la implementación aumentando el 

porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel  de un 19.20% a un a 

un 60.80% y disminuyendo el porcentaje de incidencias reabiertas de un 

27.60% a un 12.60%, por lo tanto se concluyó que la implementación de 

un sistema informático mejoró el proceso de gestión de incidencias en la 

empresa INSECORP S.A.C. 

De investigación se usó de referencia los indicadores y la elaboración de 

sus definiciones así como en el planteamiento de la problemática, debido 

al parecido de los problemas. 
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1.2.2. Internacionales 

En el año 2015, Abdulghani, Tarmin realizó la investigación titulada 

“Incident management dan Problem Management Tekologi Informasi 

Peruguan Tinggi Menggunakan ITIL V.3 2011” que en español significa 

“Gestión de Incidencias y Gestión de problemas de tecnología de 

información de Educación Superior usando ITIL V.3 2011” (Tesis para 

obtener la maestra en Ingeniería) de la Universidad de Langlangbuana 

(Indonesia). Con base en los antecedentes, el tema que se estudiará es 

el servicio de Tecnología de la Información al tener Recursos Humanos 

limitados, pero tiene varias instalaciones de Tecnología de la Información 

que brindan soporte a la organización. Entonces la formulación en este 

estudio es la siguiente: Primero identificar la tecnología de la información 

y la infraestructura del sistema de información, segundo determinar las 

categorías de problemas en infraestructura y sistemas de información, 

tercero determinación de la escala de prioridad en el manejo del 

problema y por último la resolución de problemas mediante el uso de 

mejores prácticas ITIL v3, 2011. Alguna de las conclusiones de la 

investigación fue la agrupación de recursos de Tecnología de la 

información, hizo una clasificación de las perturbaciones, con la 

interferencia de grupo habitual, las condiciones de riesgo medio y alto. Al 

determinar el riesgo de interferencia, se hará referencia a la escala de 

prioridad de los manipuladores de interferencia , además escala las 

prioridades determinando las condiciones de perturbación y el impacto 

resultante de una interrupción y por último  el sistema de manejo de 

información ITIL usando el marco ITIL v3, 2011 produce 4 (cuatro) 

documentos, a saber, Procedimientos de manejo de interferencia, 

Instrucciones de trabajo y Manual de manejo de molestias, Formulario de 

soporte para el control del progreso de la solución de interrupción. 

De esta investigación, se tomó como aporte el marco teórico y el diseño 

del nuevo proceso de gestión de incidencias usando ITIL v3.0 2011 para 

elaborar el sistema web del presente trabajo de investigación. 
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En el año 2015, Ferreira Matamouros, Tiago realizó la investigación 

titulada “Improve the ITIL process in Incident Management with matching 

Lean-eTOM” que en español significa “Mejorar el proceso ITIL en la 

gestión de incidencias con la combinación de Lean-Etom (Tesis para 

obtener la maestra en Ciencias Licenciatura en Sistemas de información 

e Ingeniería Informática) del instituto Superior Técnico Lisboa. La 

problemática se centra dentro del equipo de sistemas de soporte de 

operación de la empresa Telecom en Portugal, la cual sus procesos se 

centraban principalmente en seguir los estándares de 

telecomunicaciones, pero un enfoque menor en seguir las mejores 

prácticas. Esta idea surgió basándose en el éxito mundial de este 

conjunto de prácticas de gestión de servicios y su enfoque en la 

alineación de los servicios de TI con las necesidades de los negocios. 

Sin embargo, la implementación de cambios en un contexto de negocio 

no era una tarea fácil, especialmente en un contexto en el que la atención 

se centra tradicionalmente en la tecnología de la comunicación y no en 

los servicios. Con el fin de mitigar esas limitaciones, hubo la intención de 

utilizar un enfoque innovador, pero que se ha utilizado previamente en 

trabajos relacionados con el fin de obtener algunas ideas para poner a 

prueba esta tesis. Una de las metodologías más populares de mejora de 

procesos es la metodología Lean que ya se ha utilizado con éxito en 

algunos proyectos de mejora de los procesos de TI. La investigación 

tenía como objetivos resolver los principales problemas: sistemas de 

multas de incidentes múltiples, múltiples sistemas de monitoreo y alarma 

trabajando en paralelo, interfaces complejas para abrir tickets de 

incidentes, varios incidentes que no fueron registrados, falta de 

automatización en la distribución de incidentes al equipo responsable y 

varios sistemas sin monitoreo y alarmas. Estos objetivos se lograron ya 

que hoy en día, el proceso de Gestión de Incidentes en Portugal Telecom 

es más sencillo, con menos residuos y más eficiente. Los principales 

beneficios son: la simplificación del proceso de registro de incidentes; la 

simplificación de los procesos de gestión del billete de incidencia; con un 

único sistema de billetes y con todos los incidentes registrados; la mayor 
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reducción en el OPEX relacionada con los sistemas de gestión (-77%); la 

creación de monitoreo y alarmas para todos los sistemas de gestión de 

redes, centralizada en un único paraguas de alarmas, lo que ayudará en 

el monitoreo y mejorará la gestión de incidentes, reduciendo el tiempo de 

reacción a un incidente y ayudando así al objetivo principal de Gestión 

de Incidentes, que es la recuperación de un Servicio fallido tan pronto 

como sea posible. Y un sistema de monitoreo de alarmas más limpio y 

confiable reducirá, en teoría, el número de intervenciones innecesarias 

en respuesta a alarmas falsas o menores. 

Esta investigación permitió tener una mejor visión acerca de mejorar el 

proceso ITIL en la gestión de incidencias con la combinación de otra 

metodología el cual en este caso es la Metodología Lean para el marco 

referencial de procesos para la industria de telecomunicaciones, esto 

debido a que en la investigación la empresa Telecom solo seguía 

estándares de telecomunicación y no en las mejores prácticas (ITIL).  

 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

A. Gestión de Incidencias 

Según Ríos Huercano (2013), define que “la Gestión de incidencias tiene 

como objetivo principal de la resolución de los incidentes para restaurar 

lo más rápidamente el servicio. Para ello deberá detectar cualquiera 

alteración en los servicios TI, y para dar entrada al proceso de la 

incidencia registrada” (p.79). 

 

Según Randy Steinberg et al. (2011), sostiene que “el proceso de Gestión 

de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o 

consultas planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al 

Centro de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien detectadas 

automáticamente por herramientas de monitorización de eventos” (p.82). 

 

Según Moyano Fuentes (2013), define que “el proceso de gestión de 

incidencias “son aquellos procesos encaminados a gestionar toda la 
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configuración existente, cambios y versiones que completan al soporte 

de servicio” (p.217). 

Definición ITIL 

Para Randy Steinberg et al. (2011), define que “ITIL es parte de un 

conjunto de publicaciones de mejores prácticas para la gestión de 

servicios de TI (ITSM). ITIL proporciona orientación a los proveedores de 

servicios sobre la provisión de servicios de TI de calidad, y en los 

procesos, funciones y otras capacidades necesarias para apoyarlos” 

(p.3). 

Según Moyano Fuentes, sostiene que “ITIL está concebido como un 

conjunto de libros en los que se recogen “buenas prácticas” que 

describen de forma detallada los procesos más importantes que se llevan 

a cabo de un proveedor de servicios TI, ya sea externo o interno” (p.210). 

Según Randy Steinberg et al. (2011), define que “la operación de servicio 

ITIL proporciona las mejores prácticas orientación para la etapa de 

operación del servicio del ciclo de vida del servicio ITIL” (p.3). 

Para Ríos Huercano (2013), define que “El MODELO DEL CICLO DE 

VIDA de ITIL v3 cuenta con sólo 5 libros: 

 Estrategia del servicio 

 Diseño del servicio 

 Transición del servicio 

 Operación del servicio 

 Mantenimiento continuo del servicio” (p.5). 
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Como se muestra en la figura N°3 el marco referencial según ITIL v3 

2011: 

Figura N° 3 

 

 

 

 

 

 

Ciclo de Vida ITIL V3 2011 

Según Ríos Huercano (2013), define que “los objetivos principales de la 

Gestión de Incidencias son: 

 Detectar cualquier alteración en los servicios TI. 

 Registrar y clasificar estas alteraciones. 

 Asignar el personal encargado de restaurar el servicio según se define 

en el SLA correspondiente.  

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que 

el Centro de Servicios debe jugar un papel esencial en el mismo” (p.80). 

Como se muestra en la figura N°4 el diagrama resume el proceso de 

gestión de incidentes: 

Figura N° 4 
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Fases de la Gestión de Incidencias 

Según Randy Steinberg et al. (2011), define que “las actividades del proceso 

a seguir durante el manejo de una incidencia son:  

1. Detección 

Mientras más rápido se detecte una incidencia, menor será su impacto en el 

negocio. Es importante hacer seguimiento de los recursos con el objetivo de 

detectar incidencias potenciales y normalizar el servicio antes de que se 

produzca un impacto negativo en los procesos de negocio o, si esto no es 

posible, que el impacto sea mínimo. 

2. Registro de Incidencia 

El registro de la incidencia, tras su recepción por los canales habituales, la 

información a registrar generalmente incluye: 

 Identificador único. 

 Categorización. 

 Urgencia, impacto y prioridad. 

 Fecha y hora. 

 Persona/grupo que registra la incidencia. 

 Canal de entrada. 

 Datos del usuario. 

 Síntomas. 

 Estado. 

 CIs (Configuration Items, elementos de configuración) asociados. 

 Persona/grupo asignado para la resolución. 

 Problema/Known error asociado. 

 Actividades realizadas para la resolución. 

 Fecha y hora de la resolución. 

 Categoría del cierre. 

 Fecha y hora de cierre 
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3. Clasificación 

La clasificación del incidente tiene como objetivo establecer su impacto en 

la organización y su prioridad de resolución. Dependiendo de su urgencia y 

su impacto se asignarán unos recursos y se establecerá un tiempo de 

resolución. Este tiempo, su impacto y su urgencia pueden variar a lo largo 

del análisis de la incidencia: pueden ampliarse por fallos en la estimación, 

como también recortarse, por soluciones temporales eficaces para el cierre 

de la incidencia. 

4. Priorización 

Si la incidencia tiene un impacto alto en el servicio o bien no se encuentra 

una solución definitiva, se deberá informar a la gestión de problemas a través 

de una RFC, para que se lleve a cabo una investigación y análisis más 

concretos, que permita encontrar las causas que la provocan. Su 

clasificación incluye una categorización de los diferentes aspectos y 

elementos que componen la incidencia, para que resulte más sencilla la 

búsqueda futura en la CMDB. Se pueden dar nombre a los impactos y las 

urgencias. Pero aunque les demos un nombre, lo importante es asociarles 

una descripción que nos aclare cuándo hay que elegirlos. Con este enfoque 

la prioridad sí que puede ser una palabra sin necesitar una descripción, ya 

que la prioridad se calcula en función del impacto y la urgencia que se 

combinan en una matriz de priorización similar a la siguiente, por lo que los 

técnicos de primera línea no tienen por qué saber cómo se escoge la 

prioridad, sólo tienen que saber escoger correctamente el impacto y la 

urgencia. 

La matriz del cálculo de prioridades se puede resumir gráficamente como 

se muestra en la figura N°5:  
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Figura N° 5 

 

 

 

 

 

 

Matriz de cálculo de prioridades 

5. Diagnóstico inicial 

En primera instancia, se examina el incidente con ayuda de la KB para 

determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar 

el procedimiento asignado. 

6. Escalamiento 

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en 

primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista o a 

algún superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su 

responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado. 

Básicamente hay dos tipos de escalado: 

 Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de más alto 

nivel para resolver la incidencia. 

 Escalado jerárquico: Debemos acudir a un responsable de mayor 

autoridad para tomar decisiones que se escapan de las atribuciones 

asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar más recursos para la 

resolución de un incidente específico. 

El proceso de escalado puede resumirse como se muestra en la figura N°6: 
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Figura N° 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proceso de escalamiento de una incidencia 

 

7. Investigación y Diagnostico 

Si la incidencia hace referencia a un fallo en el sistema, lo más probable es 

que se necesite investigar la causa del fallo. 

Las tareas más comunes dentro de esta actividad son las siguientes: 

 Establecer exactamente qué es lo que no funciona correctamente y para 

qué secuencia de acciones del usuario (casuística). 

 Establecer el impacto potencial de la incidencia. 

 Determinar si la incidencia está producida por la implantación de un 

cambio. 

Buscar en la base de datos de conocimiento (base de datos de errores 

conocidos, registro de incidencias, etc.) posibles soluciones y/o 

workarounds. 

8. Resolución 

Cuando se detecta una solución potencial, ésta debería ser aplicada y 

testeada. Una vez comprobada la resolución, la incidencia se da por resuelta 

y se asigna al equipo de Service Desk para su cierre. Asimismo, se deben 

registrar todas las acciones realizadas para resolver la incidencia en el 

historial de la misma. 
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9. Cierre 

Cuando se haya solucionado el incidente se: 

 Si el usuario está satisfecho con la resolución de la incidencia. 

 Si el cierre ha sido categorizado. 

 Si se han cumplimentado todos los datos necesarios. 

 Si es un problema recurrente. En este caso, generar un problema. 

Eventualmente, se puede pasar una encuesta de satisfacción al usuario” 

(p.76). 

 

Dimensión: Escalamiento 

Según Van Bon et al. (2008), define que “un correcto escalamiento permite 

reducir tiempos de solución para así lograr optimizar procesos y 

procedimientos” (p.50). 

 Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel (PIRL) 

El indicador para esta dimensión es el porcentaje de incidencias resueltas 

en el primer nivel, y la fórmula para calcularlo es: 

 

 

 

 

 

Dónde: 

PIRL: Porcentajes resueltas en el primer nivel. 

IRL: Incidencias resueltas en el primer nivel. 

TI: Total de Incidencias. 

Dimensión: Cierre 

𝑷𝑰𝑹𝑳 =  (
𝑰𝑹𝑳

𝑻𝑰
) 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

Fórmula para el porcentaje de incidencias 

resueltas en el primer nivel (PIRL) 
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Según Van Bon et al. (2008), define que “el porcentaje promedio de 

incidencias reabiertas mide la correcta gestión de casos y la entrega de 

soluciones oportunas” (p.55). 

 Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas. (PIRA) 

El indicador para esta dimensión es el porcentaje de incidencias reabiertas, 

y la fórmula para calcularlo es. 

 

 

 

 

 

Dónde: 

PIRA: Porcentaje de incidencias reabiertas. 

IRA: Incidencias Reabiertas. 

TI: Total de Incidencias. 

 

B. Sistema web 

Según Fernández, A. y et al (2013), define que “un sistema web lo definen 

como un sistema hipermedia distribuido sobre internet, compuesto por: 

texto, videos, imágenes, sonidos y un lenguaje programado definido. El 

sistema web brinda un modo de acceso simple y uniforme a los recursos 

de internet” (p.43).  

Para García y Verdú (2013), “un sistema web es aquello a la cual se 

accede haciendo uso de un navegador web, se encuentra en un servidor 

web al cual el cliente realiza peticiones a través” (p.55). 

Según Mateu Carles (2013), define que “el éxito espectacular de la web 

se basa en dos puntos fundamentales que son el protocolo HTTP y el 

lenguaje HTML, el primero nos permite una implementación simple y 

sencilla de un sistema de comunicaciones que envía cualquier tipo de 

ficheros de una forma sencilla, disminuyendo el funcionamiento del 

𝐏𝐈𝐑𝐀 = (
𝐈𝐑𝐀

𝐓𝐈
) 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 
Fórmula para el porcentaje de 

incidencias reabiertas. 
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servidor y a la vez permite que servidores con poca potencia atiendan 

miles de peticiones y reduzcan el coste de despliegue. El otro nos va 

proporcionar un mecanismo de composición de páginas enlazadas muy 

fácil y simple, altamente eficiente” (p.13). 

Arquitectura Web 

Modelo Vista Controlador (MVC) 

Según Eslava Muñoz (2013), define que “es un patrón que separa los 

datos de una aplicación, la interfaces de usuario y la lógica de control en 

tres componentes distintos de forma que las modificaciones al 

componente de la vista, o a cualquier parte del sistema, puedan ser 

hechas con un mínimo impacto en el componente del modelo de datos o 

en los otros componentes del sistema. Este patrón cumple perfectamente 

el cometido de modularizar un sistema. Los tres principales componentes 

del patrón Modelo Vista Controlador son:  

 Modelo: es la representación de la información con la cual el sistema 

opera, por lo tanto gestiona todos los acceso a dicha información, tanto 

consultas como actualizaciones, implementado también los privilegios de 

acceso que se hayan descritos en la especificaciones de la 

aplicación(lógica de negocio). Envía a la ‘vista’ aquella parte de la 

información que en cada momento se le solicita para que sea mostrada 

(típicamente a un usuario). Las peticiones de acceso o manipulación de 

información llegas modelos a través del ‘controlador’. 

 Controlador: Responsable a eventos (usualmente acciones del usuario) 

e invoca a peticiones al ‘modelo’ cuando se hace alguna solicitud sobre 

la información (por, ejemplo, editar un documento o un registro en una 

base de datos). También puede enviar comando a su ‘vista’ asociada si 

se solicita un combo en la forma en que se presenta de ‘modelo’ (por 

ejemplo, desplazamiento o scroll por un documento o por los diferentes 

registros de una base de datos), por tanto se podría decir que el 

‘controlador’, hace de intercambio entre la ‘vista’ y el ‘modelo’. 

Vista: Presenta el ‘modelo’ (información y lógica de negocio) en un 

formato adecuado para interactuar (usualmente la interfaz de usuario) por 
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tanto requiere de dicho ‘modelo’ la información que debe representar la 

salida” (p.109). 

 

1.4. Metodología de Desarrollo de Software 

 RUP (Rational Unified Process) 

Según Arteaga Camacho (2014), define que “RUP es una metodología el 

cual se define claramente qué, quien, cómo y cuándo debe hacerse, este 

aporta herramientas como los casos de uso, que definen los 

requerimientos, además de permitir la ejecución iterativa del proyecto y 

del control de riesgo” (p.20). 

 Metodología SCRUM 

Para SCRUMstudyTM (2013), define que “Scrum es una de las 

metodologías ágiles más populares ya que es una metodología de 

adaptación, iterativa, rápida, flexible y eficaz, que garantiza transparencia 

en la comunicación y crea un ambiente de responsabilidad colectiva de 

progreso continuo. La Guía SBOKTM define que el marco de Scrum está 

estructurado de tal manera que es compatible con los productos y el 

desarrollo de servicio en todo tipo de industrias y en cualquier tipo de 

proyecto, independientemente de su complejidad” (p.2). 

 Extreme Programming (XP) 

Según Liping Borislav (2013), define que “es un conjunto principalmente 

centrado en el desarrollador de estrechamente colaborativo prácticas que 

están diseñadas para usarse juntas en pequeñas y medianas proyectos 

de software.  XP se basa en cuatro valores: simplicidad, comunicación, 

retroalimentación y valor. Las prácticas clave están diseñadas para 

apoyar estos valores cuando se aplicado de manera consistente en todo 

el proyecto” (p. 187). 
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Selección de la Metodología de Desarrollo de Software 

Se realizó un contraste de las 3 metodologías propuestas anteriormente 

para determinar cuál es la metodología más adecuada para el desarrollo 

del Sistema Web. 

Para esto se utilizó un cuadro comparativo (ver Tabla N°1), cuya 

estructura y contenido se ha validado a través de una herramienta de 

Juicio de Expertos (Ver Anexo. 12). 

Tabla N° 1 

ÍTEM NOMBRES Y APELLIDOS GRADO 

METODOLOGÍA 

RUP SCRUM XP 

01 DRA. MÓNICA DÍAZ REÁTEGUI DOCTORADO 14 18 12 

02 MG. RODOLFO VERGARA CALDERÓN MAGISTER 14 18 13 

03 MG. ORLEANS GÁLVEZ TAPIA MAGISTER 15 18 12 

TOTAL 43 54 37 

Resultados del juicio de expertos 

De acuerdo a los resultados obtenidos en el juicio de expertos se tomó 

como metodología de desarrollo para la presente investigación la 

metodología Scrum con un puntaje de 54 puntos. 

Metodología Seleccionada: SCRUM 

Para SCRUMstudyTM (2013), define que “el progreso de los proyectos 

que utilizan Scrum se realiza y verifica en una serie de iteraciones 

llamadas Sprints. Estos Sprints tienen una duración fija, pre-establecida 

de no más de un mes. Al comienzo de cada Sprint el equipo de desarrollo 

realiza un compromiso de entrega de una serie de funcionalidades o 

características del producto en cuestión. Al finalizar el Sprint se espera 

que estas características comprometidas estén terminadas, lo que implica 

su análisis, diseño, desarrollo, prueba e integración al producto. En este 

momento es cuando se realiza una reunión de revisión del producto 
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construido durante el Sprint, donde el equipo de desarrollo muestra lo 

construido al Product Owner y a cualquier stakeholder interesado en 

participar. El feedback obtenido en esta reunión puede ser incluido entre 

las funcionalidades a construir en futuros Sprints” (p.10). 

 

Figura N° 7 

SCRUM 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Flujo de trabajo de SCRUM 

 

En la figura N° 7 se visualiza el flujo de trabajo SCRUM desde el caso de 

negocio, donde se vuelve una declaración de la visión del programa, para 

luego realizar la lista priorizada de pendientes que generaran un 

cronograma de planificación, para lo cual se generan la lista de SPRINT, 

para luego finalizar con reuniones diarias y creación de entregables. 

 

Principios de Scrum 

Según Martin Alaimo (2013), define que “los principios de Scrum se 

pueden aplicar a cualquier tipo de Project en cualquier organización y se 

deben mantener con el fin de garantizar la aplicación efectiva del marco 

de Scrum. Los principios Scrum no son negociables y deben aplicarse 

como se especifica en la Guía SBOKTM. El mantener los principios 

intactos y usarlos apropiadamente infunde confianza en el marco de 

Scrum con respecto a la consecución de los objetivos del proyecto. Los 

aspectos y procesos de Scrum, sin embargo, pueden ser modificados 

para cumplir con los requisitos del Project o la organización. Individuos e 
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interacciones por sobre procesos y herramientas. Scrum se apoya en la 

confianza hacia las personas, sus iteraciones y los equipos. Los equipos 

identifican lo que hay que hacer y toman la responsabilidad de hacerlo, 

removiendo todos los impedimentos que encuentren en su camino y 

estén a su alcance. Los equipos que trabajan en conjunto con otras 

partes de la organización cuando los impedimentos están fuera de su 

ámbito de control” (p.15).   

Para SCRUMstudyTM (2013), define que “los principios de Scrum son 

las pautas básicas para aplicar el marco de Scrum y obligatoriamente 

deben usarse en todos los Project Scrum. Los seis principios de Scrum 

son:  

 Control del proceso empírico 

 Auto-organización 

 Colaboración 

 Priorización basada en el valor 

 Tiempo asignado 

 Desarrollo iterativo” (p.21)  

Figura N° 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los principios de Scrum 

F
u

e
n

te
: 

S
C

R
U

M
s
tu

d
y
T

M
, 

2
0

1
3

 



“” Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 

44 
 

SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 

INCIDENCIAS EN LA INSTITUCIÓN EDUCATIVA 

INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS 
RANDY JOHEL SANDOVAL VIVIANI 

En la figura N° 8 se muestra los 6 principios de SCRUM, control de 

procesos empíricos, auto-organización, colaboración, priorización 

basada en valor, tiempo asignado y Desarrollo iterativo. 

 

Roles 

Para SCRUMstudyTM (2013), define que “los roles de Scrum se dividen 

en dos grandes categorías: 

Core Roles: Core Roles son aquellos papeles que obligatoriamente se 

requieren para producir el Producto o servicio del proyecto. Las 

Personajes o Personas a quienes se les asignan Core Roles están 

plenamente comprometidas con el proyecto y son las responsables del 

éxito de cada iteración del proyecto y del proyecto en su totalidad. 

Estas funciones incluyen: 

 El Producto Owner es la persona responsable de lograr el máximo 

valor empresarial para el proyecto. Él/ella también es responsable de 

la articulación de requisitos del Cliente y de mantener la Justificación 

de Negocio para el proyecto. El Producto Owner representa la voz del 

cliente (voice of the Cliente -VOC). 

 El Scrum Master es un facilitador que asegura que el Equipo Scrum 

esté dotado de un ambiente propicio para completar el proyecto con 

éxito. El Scrum Master guía, facilita y les enseña las prácticas de 

Scrum a todos los involucrados en el proyecto; elimina los 

impedimentos que encuentra el equipo; y asegura que se estén 

siguiendo los procesos de Scrum. 

 El Equipo Scrum es el grupo o equipo de Personajes o Personas 

responsables de la comprensión de los requisitos especificados por el 

Producto Owner y de la creación de los Entregables (Deliverables) del 

proyecto. 
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Rol no Esencial: Rol no Esencial son los papeles que no son 

obligatoriamente necesarios para el proyecto Scrum y pueden incluir 

miembros de los equipos que están interesados en el proyecto. No tienen 

ningún papel formal en el equipo del proyecto y pueden interactuar con 

el equipo, pero no pueden ser responsables del éxito del proyecto. Las 

Rol no Esencial s deben tenerse en cuenta en cualquier proyecto de 

Scrum. 

Rol no Esencial incluyen los siguientes: 

 Stakeholder(s), que es un término colectivo que incluye a los Cliente 

s, usuarios y patrocinadores, que con frecuencia interactúan con el 

Equipo Principal de Scrum (Scrum Core Team), e influyen en el 

proyecto a lo largo de su desarrollo. Lo más importante es que el 

proyecto produzca beneficios de colaboración para los stakeholders. 

 Cuerpo de Asesoramiento de Scrum (SGB) es una función opcional, 

que generalmente consiste en un conjunto de documentos y/o un 

grupo de expertos que normalmente están involucrados en la 

definición de objetivos relacionados con la calidad, las regulaciones 

gubernamentales, la seguridad y otros parámetros claves de la 

organización. El SGB guía el trabajo llevado a cabo por el Producto 

Owner, Scrum Master y Equipo Scrum. 

 Los vendedores (Vendedors), incluyendo a individuos u 

organizaciones externas, ofrecen Producto os y/o servicios que no 

están dentro de las competencias básicas de la organización del 

proyecto. 

 Chief Producto Owner es un papel en los proyectos más grandes con 

Equipo Scrums múltiples. Esta función se encarga de facilitar el 

trabajo de los Producto Owner s y del mantenimiento de Justificación 

de Negocio para el proyecto más grande. 



“” Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 

46 
 

SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE 

INCIDENCIAS EN LA INSTITUCIÓN EDUCATIVA 

INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS 
RANDY JOHEL SANDOVAL VIVIANI 

 El Chief Scrum Master es el responsable de coordinar las actividades 

relacionadas con Scrum en grandes proyectos, las cuales pueden 

requerir que varios Equipo Scrums trabajen en paralelo” (p.11). 

Elementos de Scrum 

Según Martin Alaimo (2013), define que “el proceso de Scrum posee una 

mínima cantidad necesaria de elementos formales para poder llevar 

adelante un proyecto de desarrollo. A continuación describiremos cada 

uno de ellos: 

 Product Backlog: El primero de los elementos, y principal de Scrum, 

es el Backlog del Producto o también conocido como Pila del Producto 

o Product Backlog. 

 Sprint Backlog: El Sprint Backlog es el conjunto de PBIs que fueron 

seleccionados para trabajar en ellos durante un cierto Sprint, 

conjuntamente con las tareas que el equipo de desarrollo ha 

identificado que debe realizar para poder crear un incremento 

Funcional potencialmente entregable al finalizar el Sprint. 

 Sprint (Iteración): Las iteraciones en Scrum se conocen como 

Sprints. Scrum, como todos los enfoques ágiles, es un proceso de 

desarrollo incremental e iterativo. Esto significa que el producto se 

construye en incrementos funcionales entregados en periodos cortos 

para obtener feedback frecuente. 

 Sprint Planning Meeting (Planificación de Sprint): Al comienzo de 

cada Sprint se realiza una reunión de planificación del Sprint donde 

serán generados los acuerdos y compromisos entre el equipo de 

desarrollo y el Product Owner sobre el alcance del Sprint. 

 Scrum Diario: Uno de los beneficios de Scrum está dado por el 

incremento de la comunicación dentro del equipo de proyecto. Esto 

facilita la coordinación de acciones entre los miembros del equipo de 

desarrollo y el conocimiento “en vivo” de las dependencias de las 

actividades que realizan. 
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 Revisión de Sprint: Al finalizar cada Sprint se realiza una reunión de 

revisión del Sprint (Sprint Review), donde se evalúa el incremento 

funcional potencialmente entregable construido por el equipo de 

desarrollo (el “qué”). En esta reunión el Equipo Scrum y los 

Stakeholders revisan el resultado del Sprint. Cuando decimos 

“resultado” hablamos de “producto utilizable” y “potencialmente 

entregable” que el los interesados utilizan y evalúan durante esta 

misma reunión, aceptando o rechazando así las funcionalidades 

construidas. 

 Retrospectiva: En un método empírico como Scrum, la retrospección 

del equipo es el corazón de la mejora continua y las prácticas 

emergentes. Mediante el mecanismo de retrospección, el equipo 

reflexiona sobre la forma en la que realizó su trabajo y los 

acontecimientos que sucedieron en el Sprint que acaba de concluir 

para mejorar sus prácticas. Todo esto sucede durante la reunión de 

retrospectiva. 

 Refinamiento del Product Backlog: El refinamiento del Backlog es 

una actividad constante a lo largo de todo el Sprint, aunque algunos 

equipos prefieren concentrarla en una reunión que se realiza durante 

el Sprint y en función de las necesidades. Su objetivo es profundizar 

en el entendimiento de los PBIs que se encuentran más allá del Sprint 

actual y así dividirlos en PBIs más pequeños, si lo requieren, y 

estimarlos. Idealmente se revisan y detallan aquellos que 

potencialmente se encuentren involucrados en los próximos dos o tres 

Sprints” (p.33). 

 

Lenguaje de Programación PHP 

Según Muñoz (2009) manifiesta que, “PHP es un lenguaje de programación. 

Con una sintaxis similar a los lenguajes C y Perl, que se interpreta por un 

servidor web Apache y genera código HTML dinámico. Es decir, nos permite 

crear un programa visualizador de páginas web y dar respuestas en función 

de los datos que introduzca el usuario” (p.214). 
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Base de Datos  

Según Oswaldo Merchan (2004), define que es un “Conjunto auto 

descriptivo de registros integrados que contiene datos fuentes del usuario 

y también una descripción de su propia estructura más conocida como 

diccionario de datos que hace posible la independencia entre el programa 

y los datos. 

Postgresql  

Según Federico Campoli, manifiesta que “PostgreSQL es un sistema de 

gestión de base de datos relacional orientada a objetos de software libre, 

publicado bajo la licencia BSD. Como muchos otros proyectos open 

source, el desarrollo de PostgreSQL no es manejado por una sola 

compañía sino que es dirigido por una comunidad de desarrolladores y 

organizaciones comerciales las cuales trabajan en su desarrollo. Dicha 

comunidad es denominada el PGDG (PostgreSQL Global Development 

Group)” (p.13). 

1.5. Formulación de Problema 

1.5.1. Problema principal 

Pa: ¿Cómo influye un sistema web en la gestión de incidencias en la 

Institución Educativa Innovaschools sede Los Olivos? 

1.5.2. Problema secundario 

P1: ¿En qué medida un sistema web influye en el porcentaje de 

incidencias resueltas en el primer nivel de soporte en la gestión de 

incidencias en la en la Institución Educativa Innovaschools sede Los 

Olivos? 

P2: ¿En qué medida un sistema web influye en el porcentaje de 

incidencias reabiertas en la gestión de incidencias en la Institución 

Educativa Innovaschools sede Los Olivos? 
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1.6. Justificación del estudio 

1.6.1. Justificación Institucional 

Según Muñoz Cañavate (2014), define que “cuando se implementa 

nuevos sistemas informáticos, se plantea la alternativa entre hacer 

programas a medida de la empresa, utilizando la perspectiva de negocio 

actual pertenecientes al área de mejorar, la información brindada por el 

área mejora la posibilidad de dar un buen uso a la herramienta que se va 

a desarrollar, trayendo de esta forma un cambio positivo para la 

organización.” 

Teniendo en cuenta esta perspectiva Colegios Peruanos S.A, aprueba el 

estudio de nuevos sistemas webs con el objetivo de aplicarlos a la 

realidad de la organización dando un valor agregado a la mejora de los 

procesos de negocio, partiendo de este contexto el presente proyecto es 

un sistema web acorde a los requerimientos para gestionar incidencias 

dentro del área de sistemas, buscando la mejora y aumento de la 

productividad y competitividad de la empresa para sus empleados y 

usuarios. 

1.6.2. Justificación Tecnológica 

Según Roció Vega (2013) , considera “que la evolución de los 

ordenadores en instrumentos básicos para la producción de información 

no ha venido respondiendo a las necesidades y condiciones de los 

procesos productivos, en este sentido, debe añadirse que los sistemas 

informáticos se han convertido en una herramienta vital en el desarrollo 

de las actividades cotidianas del ser humano, dada la capacidad de 

procesamiento de información, almacenaje y distribución de la 

información para los usuarios de una organización”(p.73). 

Un sistema Web de gestión de incidencias es justificable 

tecnológicamente, ya que mediante un sistema se pudo tener 

información del estado de una incidencia durante el tiempo que dure, 

evitando así que una incidencia sea cerrada sin comprobarse que el 

servicio ha sido restablecido o la incidencia se escaló al siguiente nivel. 
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Teniendo esta información, se podrá disponer de medidas y tendencias 

las cuales permitan tomar buenas decisiones. 

1.6.3. Justificación Operativa 

Para Barbara Czegel (2013), “evitar redundancias de operaciones y 

esfuerzos innecesarios en los procesos, ayudara a la fluidez de las 

incidencias para que no se vuelvan a repetir o hacer doble trabajo. 

Además mejora el servicio, en la percepción y satisfacción de los clientes 

y usuarios por contar con un punto único de contacto. Por ultimo mejora 

la calidad y capacidad de respuesta a las peticiones de los clientes y 

usuarios. Las solicitudes serán enviadas a la persona correcta y resuelto 

en menor tiempo” (p.232). 

El sistema web ayudara al nivel de operatividad dado que se lograra una 

verificación eficiente y rápida, obteniendo un alto grado de seguridad al 

momento del registro de incidencias, así mismo se realizara un 

seguimiento preciso a las incidencias hasta su resolución, por lo tanto se 

reducirá el tiempo dedicado a la gestión y maximizara el desarrollo 

operativo de la organización.  

1.6.4. Justificación Económica 

Para Hernández Alejandro (2010), indica que “los sistemas de información 

permiten mejorar el control de los canales de distribución y 

aprovisionamiento para limitar el acceso de los competidores. Igualmente 

pueden utilizarse los sistemas de información para adecuar mejor nuestros 

productos a las necesidades del cliente, explotar economías de escala con 

el fin de reducir precios y competir ante una posible guerra de precios con 

las empresas adversarias, siendo más agresivos en la estrategia de 

liderazgo en costes” (p.54). 

1.7. Hipótesis 

1.7.1. Hipótesis general 

Ha: El sistema Web mejora la gestión de incidencias en la Institución 

Educativa Innovaschools sede Los Olivos. 
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1.7.2. Hipótesis especificas 

H1: El sistema Web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en el 

primer nivel de soporte en la gestión de incidencias en la Institución 

Educativa Innovaschools sede Los Olivos 

H2: El Sistema Web disminuya el porcentaje de incidencias reabiertas en 

la gestión de incidencias en la Institución Educativa Innovaschools sede 

Los Olivos 

1.8. Objetivos 

1.8.1. Objetivo principal 

Op: Determinar la influencia de un sistema web en la de Gestión de 

incidencias en la Institución Educativa Innovaschools sede Los Olivos 

1.8.2. Objetivos secundario 

O1: Determinar la influencia de un Sistema web el porcentaje de 

incidencias resueltas en el primer nivel de soporte en la gestión de 

incidencias en la Institución Educativa Innovaschools sede Los Olivos 

O2: Determinar la influencia de un Sistema web en el porcentaje de 

incidencias reabiertas en la gestión de incidencias en la Institución 

Educativa Innovaschools sede Los Olivos 
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2.1. Diseño de Investigación 

Método de Investigación: Hipotético Deductivo 

Según Hueso A. Cascant J. (2012), define que “la investigación aplicada 

tiene entre sus funciones principales describir, explicar y predecir. Los 

estudios estadísticos se emplean para describir la realidad a través de la 

síntesis, comparación y presentación de datos económicos, políticos, 

sociales, etc., apoyando así el aprendizaje y los procesos de toma de 

decisiones” (p.38). 

En esta investigación se utilizará el método hipotético-deductivo, porque 

a partir de las hipótesis, se efectuarán deducciones logrando establecer 

la afirmación o falsedad de ésta, para llegar a conclusiones particulares 

y consecutivamente sean comprobadas experimentalmente, trabajando 

en base a la muestra obtenida para el análisis respectivo. 

La metodología de la investigación se elaboró en seis ámbitos, las cuales 

son el tipo de estudio, el diseño, desarrollo de la metodología, población, 

muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de datos y los métodos 

de análisis de los datos, que a continuación se detallará. 

Tipo de Estudio 

Explicativa 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “las 

investigaciones explicativas son más estructuradas que los estudios con 

los demás alcances y, de hecho, implican los propósitos de éstos 

(exploración, descripción y correlación o asociación); además de que 

proporcionan un sentido de entendimiento del fenómeno a que hacen 

referencia” (p.96).  

Experimental  

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “es 

experimental porque requiere la manipulación intencional de una acción 

para analizar sus posibles resultados. Su significado particular se refiere 

a un estudio en el que se manipulan intencionalmente uno o más 

variables independientes (supuestas causas antecedentes), para 
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analizar las consecuencias que la manipulación tiene sobre una o más 

variables dependientes (supuestos efectos consecuentes), dentro de una 

situación de control para el investigador”(p.129).  

El diseño de investigación que se utilizará según su propósito es del tipo 

Aplicada -Experimental, debido a que se hará uso de un sistema web, 

para ayudar a solucionar uno de los principales problemas presentados 

en la Institución Innovaschools Sede Los Olivos, en relación a la gestión 

de incidencias. 

Tipo Aplicada -Explicativa debido a que se dará solución a un problema 

través de un sistema informático (variable independiente) y de esta 

manera minimizar los problemas del proceso de control de incidencias 

(variable dependiente). Por lo que permite, para esta investigación buscar 

explicar las causas que originaron la situación analizada y establecer 

conclusiones en la investigación. 

Diseño de Estudio:  

El tipo de diseño de estudio que se persigue durante la investigación es 

Pre-Experimental, el cual según Hernández S. Fernández C. Batista L. 

(2014), define que “consiste en administrar un estímulo o tratamiento a 

un grupo y después aplicar una medición de una o más variables para 

observar cual es el nivel del grupo en estas. Generalmente es útil como 

un primer acercamiento al problema de investigación en la realidad. 

También se utiliza el diseño de medición de pre-prueba/pos-prueba con 

un único grupo, ya que se aplica una prueba a un grupo previo estimulo 

o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y 

finalmente se le aplica una prueba posterior al estímulo” (p.141). 

Tal como se muestra en la figura N° 9, el esquema utilizado es el 

siguiente: 
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Figura N° 9 

 

 

Diagrama de diseño de Pre-prueba / Pos-prueba 

 

 

Dónde: 

G : Grupo experimental 

O1 : Pre-Test Gestión de incidencias antes de la    

Implementación del Sistema web. 

X : Variable Independiente: Sistema web 

O2 : Post-Test Gestión de incidencias después de la  

  Implementación del Sistema web. 

 

Por todas estas razones, el diseño de la investigación es Pre-

experimental, porque se aplicará la evaluación de pre-prueba para 

determinar el nivel actual de la gestión de Incidencias, y la medición pos-

prueba, después de la implementación del estímulo determinado por el 

sistema web.  

2.2. Variables de Operacionalización 

Definición conceptual 

Variable Independiente (VI): Sistema web 

Según León (2013), define “un sistema web es un tipo de aplicación 

cliente-servidor que (generalmente) utiliza el navegador web como 

cliente. Los navegadores envían solicitudes a los servidores y los 

servidores generan respuestas y las devuelven a los navegadores. Se 
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diferencia de las aplicaciones cliente-servidor antiguas porque hacen uso 

de un programa, es decir, el navegador Web” (p.56). 

 

Variable Dependiente (VD): Gestión de Incidencias 

Para Van Bon et al. (2008), “el objetivo del proceso de Gestión de 

Incidencias es restaurar el fallo del servicio lo antes posible para los 

clientes, de manera que su impacto sobre el negocio sea mínimo. Las 

incidencias pueden ser fallos, preguntas o consultas” (p.28). 

 

Definición Operacional 

Variable Independiente (VI): Sistema Web 

Es un sistema que permite registrar y gestionar las incidencias ocurridas 

y su registro, realizar las consultas de sus estados y presenta los reportes 

a través de un consolidado que ayudará a la toma de decisiones en el 

área de sistemas de la empresa Colegios Peruanos S.A. Innovaschools 

sede Los Olivos. 

Variable Dependiente (VD): Gestión de Incidencias 

La gestión incidencias consiste en las alteraciones de hardware o 

software utilizado por los usuarios, las cuales son registradas mediante 

fichas de incidencias con el detalle de la anomalía, posteriormente se 

asigna a un personal para restablecer el servicio, a través de diagnósticos 

hasta llegar a la solución, finalmente el usuario afectado deberá brindar 

la conformidad de servicio recibido por el incidente reportado. 
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Tabla N° 2: Operacionalización de Variables 

 

TIPO VARIABLE DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADORES DESCRIPCIÓN 

Variable 

Independiente 
SISTEMA WEB 

Es un sistema que permite registrar y gestionar 

las incidencias ocurridas y su registro, realizar 

las consultas de sus estados y presenta los 

reportes a través de un consolidado que 

ayudará a la toma de decisiones en el área de 

sistemas de en la Institución Educativa 

Innovaschools sede Los Olivos 

   

Variable 

Dependiente 

GESTIÓN DE 

INCIDENCIAS 

La gestión incidencias consiste en las 

alteraciones de hardware o software utilizado 

por los usuarios, las cuales son registradas 

mediante fichas de incidencias con el detalle de 

la anomalía, posteriormente se asigna a un 

personal para restablecer el servicio, a través 

de diagnósticos hasta llegar a la solución, 

finalmente el usuario afectado deberá brindar la 

conformidad de servicio recibido por el 

incidente reportado. 

Escalamiento 

Porcentaje de 

incidencias resueltas en 

el primer nivel  

Determina el porcentaje 

de incidencias resueltas 

en el primer nivel  

Cierre 
Porcentaje de 

incidencias reabiertas 

Determina el porcentaje 

de incidencias reabiertas 
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Tabla N ° 3: Operacionalizacion de Indicadores 

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN TÉCNICA INSTRUMENTO 

UNIDAD 

DE 

MEDIDA 

FORMULA 

Escalamiento 

Porcentaje de 
incidencias 

resueltas en el 
primer nivel  

Indicar el 
porcentaje de 
incidencias 

resueltas por el 
primer nivel  

Fichaje Ficha de Registro Unidades 

𝑷𝑰𝑹𝑳 =  (
𝑰𝑹𝑳

𝑻𝑰
)𝒙 𝟏𝟎𝟎 

Dónde: 

PIRL: Porcentaje de incidencias resueltas en el 

primer nivel  

TI: Total de Incidencias 

IRL: Incidencias resueltas en el primer nivel. 

Cierre 

Porcentaje de 
incidencias 
reabiertas. 

Indicar el 
porcentaje de 
incidencias 
reabiertas 

Fichaje Ficha de Registro Unidades 

𝐏𝐈𝐑𝐀 = (
𝐈𝐑𝐀

𝐓𝐈
) 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

Dónde: 

PIRA: Porcentaje de incidencias reabiertas. 

TI: Total de incidencias. 

IRA: Incidencias reabiertas. 
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2.3. Población y Muestra 

Población 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define “población 

es el conjunto de sujetos en el que queremos estudiar un fenómeno 

determinado. Puede ser una comunidad, una región, las beneficiarias de 

un proyecto, etc. Cuando se trata de especificar el objeto de estudio, es 

necesario partir de la identificación de la población que se va a estudiar, 

constituida por una totalidad de unidades, vale decir, por todos aquellos 

elementos (personas, animales, objetos, sucesos, fenómenos, etcétera) 

que pueden conformar el ámbito de una investigación” (p.141). 

Para el presente estudio se tomara como población la cantidad de fichas 

de incidencias registradas en un mes durante el periodo de lunes a 

viernes. 

Tabla N° 4: Población para la investigación 

Según la Tabla N° 4 donde la presente investigación se estudió 448 

incidencias generados por los usuarios en el periodo de un mes, 

02/10/2017 al 27/10/2017 donde no se tomaran los días sábados y 

domingos, ya que esos días la empresa no labora, representadas en 20 

fichas. 

Muestra 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que la 

muestra “es el subconjunto de sujetos seleccionados de entre la 

Indicador 
Cantidad de 
población 

Porcentaje de incidencias resueltas en el 
primer nivel 

448 incidencias 
registradas 

Porcentaje de incidencias reabiertas 
448 incidencias 

registradas 
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población, a fin de que lo que se averigüe sobre la muestra pueda 

generalizar a la población en su conjunto” (p.141). 

La fórmula para hallar la muestra es:  

Figura N° 10 

 

 

Calculo del tamaño de la muestra 

 

 Dónde:  

n: Tamaño de la muestra 

Z: Intervalo de confianza 

N: Tamaño de la población 

p: Porción o frecuencia esperada 

q: Complemento de “p” (q = 1 − p) 

E: Error de Muestreo 

Los datos para la elaboración del cálculo son:  

n = Muestra a realizar    N = Población 

Z = Nivel de confianza 95%  p = Proporción de éxito 50% 

q = Proporción de fracaso 50% E = Error de estimación (5%=0.05) 

Los valores de la variable son:  

Z = 1.96, E= 0.05, p = 0.5, N=448 

Reemplazo en las variables respectivas:  

𝒏 =  
𝒁𝟐. 𝑵. 𝒑. 𝒒

(𝑵 − 𝟏). 𝑬𝟐 +  𝒁𝟐. 𝒑. 𝒒
=  

𝟏, 𝟗𝟔𝟐. 𝟒𝟒𝟖. 𝒑. 𝒒

(𝟒𝟒𝟖 − 𝟏). 𝟎. 𝟎𝟓𝟐 +  𝟏, 𝟗𝟔𝟐. 𝟎, 𝟓. 𝟎, 𝟓
 

 = 
𝟒𝟑𝟎,𝟐𝟓𝟗𝟐

𝟐,𝟎𝟕𝟕𝟗
 = 207,06 

𝒏 =  
𝒁𝟐. 𝑵. 𝒑. 𝒒

(𝑵 − 𝟏). 𝑬𝟐 +  𝒁𝟐. 𝒑. 𝒒
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Después de remplazar los valores en la fórmula se encuentra que la 

muestra es de 207 incidencias para el porcentaje de incidencias resueltas 

en el primer nivel y porcentajes de incidencias reabiertas. 

Muestreo 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “en las 

muestras probabilísticas, todos los elementos de la población tienen la 

misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen 

definiendo las características de la población y el tamaño de la muestra, 

y por medio de una selección aleatoria o mecánica de las unidades de 

muestreo/análisis” (p.175). 

Para esta investigación se utilizó la muestra de tipo probabilística puesto 

que, los miembros que conforman la población tienen las mismas 

características. 

 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos , validez y 

confiabilidad 

Técnicas de recolección de datos 

Técnica: Fichaje 

Según Huamán (2013), define que “el fichaje trata de una técnica auxiliar 

de las demás técnicas empleadas en una investigación científica; ella 

consiste en registras datos que se obtendrán de instrumentos llamados 

fichas, las cuales deberán ser elaboradas y ordenadas conteniendo 

información valiosa, permite ahorrar tiempo, espacio y dinero” (p.45).  

En la investigación se usarán fichas, donde se compilará la información 

de las incidencias presentadas diariamente, logrando una apropiada 

recopilación de datos, a fin de medir las variables expuestas durante la 

investigación. 
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Instrumentos de recolección de datos 

Ficha de registro 

Es un instrumento de investigación donde se registra la información de 

los reportes de incidencias diarios (de lunes a viernes), extraídos del área 

de soporte de la Institución educativa Innovaschools sede los Olivos. 

Para la presente investigación se dispone de fichas elaboradas para 

evaluar los indicadores:   

 FR1: Ficha de registro para el porcentaje de incidencias resueltas por 

el primer nivel. 

  FR2: Ficha de registro para el indicador de porcentaje de incidencias 

reabiertas. 

Durante la investigación, se analizó las fichas de incidencias brindadas 

por el área de sistemas, a fin de realizar la ficha pre-test donde se evalúa 

el porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel durante un mes 

(Ver Anexo N° 04) y se ha realizado el registro de datos en la ficha pre-

test para el porcentajes de incidencias reabiertas durante un mes (Ver 

Anexo. N° 05). 

Validez y Confiabilidad 

Validez del Instrumento  

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “la 

validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento refleja un 

dominio específico de contenido de lo que se mide. Es el grado en el que 

la medición representa al concepto o variable medida” (p.201). 

Juicio de Expertos  

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que 

“regularmente se establece mediante la evaluación del instrumento ante 

expertos, cual se refiere al grado en que aparentemente un instrumento 

mide la variable en cuestión, de acuerdo con “voces calificadas”. Se 

encuentra vinculada a la validez de contenido y, de hecho, se consideró 

por muchos años como parte de ésta” (p.204). 
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El instrumento que se utilizó en la investigación fue la ficha de registro 

que fue validada en base al juicio de tres expertos como se muestra en 

la Tabla N° 08. 

Tabla N ° 5: Validez por juicio de expertos 

N° Experto GRADO 

Ficha de Registro 
: Porcentaje de 

incidencias 
resueltas por el 

primer nivel 

Ficha de 
Registro : 

Porcentaje de 
incidencias 
reabiertas 

01 
DRA. MÓNICA DÍAZ 
REÁTEGUI 

DOCTORADO 72% 72% 

02 
MG. RODOLFO VERGARA 
CALDERÓN 

MAGISTER 90% 90% 

03 MG. ORLEANS GÁLVEZ TAPIA MAGISTER 80% 80% 

TOTAL 81% 81% 

Fuente: Elaboración Propia 

Según la Tabla N°5, se realizó la validez de recolección de datos a través 

de juicio de expertos (Ver Anexo N° 13 y 14). Obteniendo como resultado 

para el porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel 81 %, lo 

cual indica que le instrumento de medición a utilizar es aceptable y para 

el porcentaje de incidencias reabiertas 81 %, lo cual indica que el 

instrumento de medición a utilizar es aceptable. 

Confiabilidad 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “la 

confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en que su 

aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados 

iguales” (p.200).  

Medida de estabilidad (confiabilidad por test-retest) 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “en este 

procedimiento un mismo instrumento de medición se aplica dos o más 

veces a un mismo grupo de personas o casos, después de cierto periodo. 

Si la correlación entre los resultados de las diferentes aplicaciones es 

muy positiva, el instrumento se considera confiable” (p.294). 
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Técnica 

Coeficiente de correlación de Pearson 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “el 

coeficiente de correlación de Pearson es una prueba estadística para 

analizar la relación entre dos variables medidas en un nivel por intervalos 

o de razón. Se le conoce también como “coeficiente producto-momento”. 

El coeficiente de correlación de Pearson se calcula a partir de las 

puntuaciones obtenidas en una muestra en dos variables. Se relacionan 

las puntuaciones recolectadas de una variable con las puntuaciones 

obtenidas de la otra, con los mismos participantes o casos” (p.305). 

Como se muestra la Tabla N° 6 la confiabilidad en mención tiene dos 

niveles de resultado adecuados al valor predeterminado del p-valor de 

contraste (sig.) según las siguientes condiciones. Si sig. Está junto a 1, 

se puede decir que el instrumento es fiable. 

Tabla N° 6: Niveles de Confiabilidad 

Escala Nivel 

0.00<sig. <0.20 Muy Baja 

0.20≤sig. <0.40 Baja 

0.40≤sig. <0.60 Regular 

0.60≤sig. <0.80 Aceptable 

0.80<sig. <1.00 Elevada 

Fuente: Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014) 

Para esta investigación se realizó el método de Test-Re Test para 

determinar la estabilidad de la muestra en el tiempo. Luego se aplicó la 

correlación de Pearson con la ayuda de SPSS v.21 para generar el 

analizar los datos. 
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Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte: 

Tabla N°7: Correlación – Porcentaje de incidencias resueltas en el 

primer nivel 

 Test del 
porcentaje de 
incidencias 

resueltas en el 
primer nivel de 

soporte 

Retest del 
porcentaje de 

incidencias 
resueltas en 

el primer nivel 
de soporte 

Test del porcentaje de 
incidencias resueltas 
en el primer nivel de 
soporte 

Correlación de 
Pearson 

1 0,823 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 20 20 

Retest del porcentaje 
de incidencias 
resueltas en el primer 
nivel de soporte 

Correlación de 
Pearson 

0,823 1 

Sig. (bilateral) 0,000  
N 20 20 

Fuente: Elaboración propia 

Como se observa en el cuadro de Confiabilidad mostrado líneas arriba, y 

además como se observa muestra en la tabla N° 7, el coeficiente de correlación 

es de 0.823, entonces podemos decir que nuestro instrumento del indicador 

porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel es confiable con un nivel 

de “Elevada”. 

Porcentaje de Incidencias reabiertas: 

Tabla N°8: Correlación – Porcentaje de reabiertas 

 Test 
Porcentaje de 

incidencias 
reabiertas 

Retest 
Porcentaje de 

incidencias 
reabiertas 

Test Porcentaje de 
incidencias 
reabiertas 

Correlación de 
Pearson 1 0,877 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 20 20 

Retest Porcentaje 
de incidencias 
reabiertas 

Correlación de 
Pearson 0,877 1 

Sig. (bilateral) 0,000  

N 20 20 

Fuente: Elaboración propia 

Como se observa en el cuadro de Confiabilidad mostrado líneas arriba, y 

además como se observa muestra en la tabla N° 8, el coeficiente de correlación 

es de 0.877, entonces podemos decir que nuestro instrumento del indicador 

porcentaje de incidencias reabiertas es confiable con un nivel de “Elevada”. 
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2.5. Método de análisis de Resultados 

En la presente investigación el método de análisis de datos es 

Cuantitativo correspondiente a que es pre-experimental, donde se 

adquieren estadísticas, las cuales facilitan la comprobación de la 

hipótesis y si es correcta. El análisis a realizarse es cuantitativo, debido 

a que las variables se pueden expresar en valores numéricos. Se 

utilizarán métodos estadísticos para realizar el análisis de datos y 

continuamente verificar y probar las hipótesis propuestas. 

 

Pruebas de Normalidad  

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “la 

prueba de normalidad Shapiro-Wilk] es la prueba más recomendable 

para testar la normalidad de una muestra, sobre todo si se trabaja con un 

número pequeño de datos (n < 30)” (p.300). 

La presente investigación realizó el test de normalidad para los 

indicadores a través de la prueba de Shapiro-Wilk, ya que la muestra no 

excede a 30. 

 

Definición de variables 

Ia = Indicador Propuesto medido sin el Sistema web para la gestión de 

incidencias. 

Ip = Indicador Propuesto medido con el Sistema web para la gestión de 

incidencias. 

Hipótesis Estadística 

Hipótesis General 

Hipótesis H0 : El sistema web no mejora la gestión de incidencias en la 

Institución educativa Innovaschools sede los Olivos. 

Hipótesis Ha   : El sistema web mejora la gestión de incidencias en la 

Institución educativa Innovaschools sede los Olivos. 
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Hipótesis Específicas 

HE1 = Hipótesis Especifica 1 

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

resueltas en el primer nivel de soporte en la institución educativa 

Innovaschools Los Olivos. 

 

 

Donde:  

PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

antes de utilizar el sistema web. 

PNd: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

después de utilizar el sistema web. 

Hipótesis Ha :  El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias 

resueltas en el primer nivel de soporte en la institución educativa 

Innovaschools Los Olivos. 

Donde:  

PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

antes de utilizar el sistema web. 

PNd: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

después de utilizar el sistema web. 

HE2 = Hipótesis Especifica 2 

Hipótesis H0 :  El sistema web no disminuye el porcentaje de 

incidencias reabiertas en la institución educativa Innovaschools Los 

Olivos. 

 

 

H0 : PRd < = PRa 

H0 : PNd < = PNa 
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Donde:  

PRa: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema web. 

PRd: Porcentaje de Incidencias reabiertas después de utilizar el sistema 

web. 

Hipótesis Ha: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias 

reabiertas en la institución educativa Innovaschools Los Olivos. 

 

 

Donde:  

PRa: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema web. 

PRd: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema web. 

 

Nivel de Significancia 

Para la presente investigación se tomara en cuenta lo siguiente: 

Nivel de Significancia α = 0.05 (5% error) 

Nivel de confianza (1-α = 0.95) = 95% 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define que “el nivel 

de significancia de 0.05, el cual implica que el investigador tiene 95% de 

seguridad para generalizar sin equivocarse y sólo 5% en contra. En 

términos de probabilidad, 0.95 y 0.05, respectivamente; ambos suman la 

unidad” (p.303). 

Estadístico de prueba 

Para la apreciación de la muestra n=20 reportes de incidencias diarias, se 

utilizaría la prueba de t de Student o la prueba de rangos con signo de 

Wilcoxon por ser una muestra menor a 30 y dependerá el uso de una de 

las pruebas si la distribución de los datos cumple una distribución normal 

o no. 

H0: PRd > PRa 
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Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), manifiesta que “se 

utilizará la prueba paramétrica t de Student si se sigue una distribución 

normal, t de Student es una prueba estadística para evaluar si dos grupos 

difieren entre sí de manera significativa respecto a sus medias en una 

variable” (p.298). 

Análisis de resultados 

 La distribución normal se grafica en la figura N° 11. 

Figura N° 11 

 

 

 

 

 

Gráfica de la Distribución Normal 

2.6. Aspectos éticos 

En esta investigación que se realizó, el investigador se comprometió a 

respetar y ser prudente en la veracidad de los resultados de los datos y 

las respectivas informaciones que brinda la Institución Educativa 

Innovaschools sede los olivos, además se resguardo la identidad de los 

documentos generados de las incidencias que participaron en la 

investigación siguiendo con los lineamientos y reglamentos de la 

Universidad Cesar Vallejo. 
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3.1. Descripción 

En la investigación se aplicó un sistema web para evaluar el porcentaje 

de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte y el porcentaje de 

incidencias reabiertas, el cual se realizó un Pre-test que nos dé a conocer 

las condiciones iniciales del indicador, luego de ello se implementó el 

sistema web y del mismo modo se realizó el registro de incidencias en el 

sistema web para la Gestión de incidencias. Los resultados descriptivos 

de estas medidas se observa en las Tablas N° 9 y N° 10. 

 

3.2. Análisis Descriptivo 

Indicador 01: Porcentajes de Incidencias resueltas en el primer nivel 

de soporte  

Para porcentajes de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

se observan en la Tabla N°12: 

Tabla N° 9:  

Medidas descriptivas del Porcentaje de incidencias resueltas por el 

primer nivel en la gestión de incidencias antes y después de 

implementar el Sistema Web 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con respecto al porcentaje de incidencias resultas por el primer nivel en 

la gestión de incidencias , en el pre-test se obtuvo un valor 70.10%, 

mientras que en el post-test fue de 90,05% tal como se aprecia en la 

figura N° 12; esto indica una gran diferencia antes y después de la 

implementación del Sistema Web; así mismo; el porcentaje de 

incidencias resueltas en el primer nivel mínima fue de 55% antes y 83% 

(ver Tabla N°12 ) después de la implementación del Sistema Web. 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 

Porcentaje Primer nivel Pretest 20 0,55 0,89 0,7010 0,09131 

Porcentaje Primer nivel Postest 20 0,83 1,00 0,9005 0,03482 

N válido (según lista) 20     
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En cuanto a la dispersión del porcentaje de incidencias resueltas en el 

primer nivel, en el Pretest se tuvo una variabilidad de 9,13 %; sin 

embargo, en el post-test se tuvo un valor de 3,48%. 

Figura N° 12: Porcentaje de incidencias resueltas por el primer 

nivel antes y después de implementado el sistema web 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicador 02 – porcentajes de Incidencias reabiertas 

Los resultados descriptivos de los porcentajes de Incidencias reabiertas 

se observan en la Tabla N° 13: 

Tabla N 10°  

Medidas descriptivas del Porcentaje de incidencias reabiertas en la 

gestión de incidencias antes y después de implementar el sistema 

web 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 

Porcentaje Reabiertas Pretest 20 0,13 0,38 0,2666 0,08061 

Porcentaje Reabiertas Postest 20 0,00 0,25 0,1015 0,06309 

N válido (según lista) 20     

Fuente: Elaboración propia 
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Con respecto al porcentaje de incidencias reabiertas en la gestión de 

incidencias, en el pre-test se obtuvo un valor 26.66%, mientras que 

en el post-test fue de 10,15% tal como se aprecia en la figura N°13; 

esto indica una gran diferencia antes y después de la implementación 

del Sistema Web; así mismo; el porcentaje de incidencias reabiertas 

mínima fue de 13% antes y 0% (ver Tabla N° 13) después de la 

implementación del Sistema Web. 

En cuanto a la dispersión del porcentaje de incidencias reabiertas, en 

el pretest se tuvo una variabilidad de 8,06 %; sin embargo, en el post-

test se tuvo un valor de 6,30%. 

Figura N° 13: Porcentaje de incidencias reabiertas antes y 

después de implementado el sistema web 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3. Análisis Inferencial 

Se procedió a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores de 

Porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel de soporte y 

Porcentaje de incidencias reabiertas a través del método Shapiro-Wilk, 

debido a que el tamaño de muestra estratificada está conformada por 20 

fichas de registro y es menor a 50, tal como lo indica Hernández 

Fernández y Baptista (2006, p.376). Dicha prueba se realizó 

introduciendo los datos de cada indicador en el software estadístico 

SPSS 23.0, para un nivel de confiabilidad del 95%, bajo las siguientes 

condiciones: 
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Si: 

Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 

Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal. 

Dónde: 

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

Los resultados fueron los siguientes: 

 INDICADOR: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel 

de soporte 

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 

sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los 

datos del Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de 

soporte con distribución normal. 

Tabla N° 11 

Prueba de normalidad del Porcentaje de incidencias resueltas en el 

primer nivel de soporte antes y después de implementado el 

sistema web 

Pruebas de normalidad 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Porcentaje Primer Nivel Pretest 0,962 20 0,575 

Porcentaje Primer Nivel Postest 0,930 20 0,151 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Como se muestra en la Tabla N°14 los resultados de la prueba indican 

que el Sig. del Porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel de 

soporte en el Pre-Test fue de 0.575, cuyo valor es mayor que 0.05. Por 

lo tanto el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel se 

distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test 

indican que el Sig. Del porcentaje de incidencias resueltas por el primer 

nivel fue de 0.151, cuyo valor es mayor a 0.05, por lo que indica que el 

porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel tiene una 

distribución normal. Lo que confirma la distribución normal de la muestra, 

se puede apreciar en las Figuras N°14 y N°15. 
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Figura N° 14 

Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el 

primer nivel antes de implementado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura N° 15 

Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el 

primer nivel después de implementado 
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 INDICADOR: Porcentaje de incidencias reabiertas 

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 

sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los 

datos del Porcentaje de incidencias reabiertas con distribución normal. 

Tabla N° 12 

Prueba de normalidad del Porcentaje de incidencias reabiertas 

antes y después de implementado el sistema web 

Pruebas de normalidad 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Porcentaje Reabiertas Pretest 
0,935 20 ,191 

Porcentaje Reabiertas Postest 
0,941 20 ,250 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Como se muestra en la Tabla N°15 los resultados de la prueba indican 

que el Sig. del Porcentaje de incidencias reabiertas en el Pre-Test fue de 

0.191, cuyo valor es mayor que 0.05. Por lo tanto el porcentaje de 

incidencias reabiertas se distribuye normalmente. Los resultados de la 

prueba del Post-Test indican que el Sig. Del porcentaje de incidencias 

resueltas por el primer nivel fue de 0.250, cuyo valor es mayor a 0.05, 

por lo que indica que el porcentaje de incidencias reabiertas tiene una 

distribución normal. Lo que confirma la distribución normal de la muestra, 

se puede apreciar en las Figuras N° 16 y N°17. 
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Figura N° 16 

Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias reabiertas antes 

de implementado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura N° 17 

Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias reabiertas 

después de implementado  
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3.4. Prueba de Hipótesis 

Se procederá a realizar a la prueba de hipótesis para cada indicador 

utilizando las formulas planteadas a continuación: 

 

HE1 = Hipótesis Especifica 1 

Hipótesis H0 (El sistema Web no aumenta el porcentaje de incidencias 

resueltas en el primer nivel de soporte) 

 

 

 

PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

antes de utilizar el sistema web. 

PNd: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

después de utilizar el sistema web. 

  

Hipótesis Ha (El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias 

resueltas en el primer nivel de soporte) 

 

 

 

Donde:  

PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

antes de utilizar el sistema web. 

PNd: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

después de utilizar el sistema web. 

 

En la Figura 18, el porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel 

de soporte (Pre Test), es de 92.30% y el Post-Test es 75.85%. 

 

 

 

 

 

H0 : PNd < = PNa 

H0 : PNd > PNa 
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Figura N° 18: Porcentaje de incidencias resueltas por el primer 

nivel de soporte – Comparativo General 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se concluye de la Figura N° 18 existe un incremento en porcentaje de 

incidencias resueltas por el primer nivel de soporte, el cual se puede 

verificar al comparar las medias respectivas, que asciende de 70.10% al 

valor de 90.05%.  

En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-

Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigación (Pre-

Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es 

de -9.111, el cual es claramente menor que -1.729. (Ver tabla N°16). 

 

Tabla N° 13: 

Prueba de T-Student para el porcentaje de incidencias resueltas 

por el primer nivel en la gestión de incidencias antes y después 

de implementado el Sistema Web 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

  Media t gl Sig. (bilateral) 

  

Porcentaje primer nivel Pretest 0.7010 

-9.111 19 0.00000 
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Evaluando la Sig.(Bilateral), vemos que la Significancia Estadística es 

0.00, lo cual es < 0.05 por lo que podemos decir que hay diferencias 

estadísticamente significativas entre las muestras relacionales (Pre Test 

y Post Test). 

Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna 

con un 95% de confianza. Además el valor T obtenido, como se muestra 

en la Figura 19, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema 

Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel 

en la Institución educativa Innovaschools sede los Olivos. 

Figura N° 19: Prueba T-Student – Porcentaje de incidencias 

resueltas por el primer nivel  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

HE2 = Hipótesis Especifica 2 

Hipótesis H0: El sistema web no disminuye el porcentaje de incidencias 

reabiertas en la institución educativa Innovaschools Los Olivos. 

 

 

Donde:  

PRa: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema 

web. 

PRd: Porcentaje de Incidencias reabiertas después de utilizar el sistema 

web. 

Tc = -9,111 

T = -1,7291 
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Hipótesis Ha: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias 

reabiertas en la institución educativa Innovaschools Los Olivos. 

 

 

 

Donde:  

PRa: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema 

web. 

PRd: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema 

web. 

 

En la Figura 20, el porcentaje de incidencias reabiertas (Pre Test), es de 

26.66% y el Post-Test es 10.15%. 

Figura N° 20: Porcentaje de incidencias reabierta– Comparativo 

General 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se concluye de la Figura N° 20 existe una disminución en el 

porcentaje de incidencias reabiertas, el cual se puede verificar al 

comparar las medias respectivas, que desciende de 26.66% al valor 

de 10.15%.  

En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba 

T-Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigación 

H0 : PRd > PRa 
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(Pre-Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T 

contraste es de 7.861, el cual es claramente mayor que 1.729. (Ver 

tabla N°17). 

Tabla N° 14: 

Prueba de T-Student para el porcentaje de incidencias 

reabiertas en la gestión de incidencias antes y después de 

implementado el Sistema Web 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Evaluando la Sig(Bilateral), vemos que la Significancia Estadística es 

0.00, lo cual es < 0.05 por lo que podemos decir que hay diferencias 

estadísticamente significativas entre las muestras relacionales (Pre 

Test y Post Test). 

Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna 

con un 95% de confianza. Además el valor T obtenido, como se 

muestra en la Figura 21, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, 

El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias reabiertas en 

la Institución educativa Innovaschools sede los Olivos. 

Figura N° 21: Prueba T-Student – Porcentaje de incidencias 

reabiertas  

 

 

 

 

 

 

 

  Media t gl Sig. (bilateral) 

  

Porcentaje primer nivel Pretest 0.2666 
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DISCUSIÓN 

En base a los resultados de la presente investigación se realiza una comparativa 

sobre los indicadores porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel y 

porcentaje de incidencias reabiertas para el proceso de gestión de incidencias. 

En la investigación se tuvo como resultado que el Sistema Web incrementó el 

porcentaje de incidencias resueltas de un 70.10% a un 90.05%, lo que equivale a 

un incremento promedio del 19.95%. De la misma manera Orellana, en su 

investigación “Sistema informático para el proceso de Gestión de Incidencias en la 

empresa Insercorp SAC”, llegó a la conclusión que la implementación del sistema 

informático mejoro el proceso de Gestión de incidencias  en la empresa 

INSERCORP S.A.C. Además de permitir al departamento de Sistemas contar con 

un mejor servicio para resolver las incidencias con un incrementó en el porcentaje 

de incidencias resueltas por el primer nivel de un 19.20% a un 60.80%. 

También se obtuvo como resultado que el Sistema Web disminuyo el porcentaje de 

incidencias reabiertas de un 26.66% a un 10.15%, lo que equivale a disminución de 

16.51%. De la misma manera Orellana, en su investigación “Sistema informático 

para el proceso de Gestión de Incidencias en la empresa Insercorp SAC”, llego a la 

conclusión que la implementación del sistema informático mejoro el proceso de 

Gestión de incidencias  en la empresa INSERCORP S.A.C. Además de permitir 

al departamento de sistemas evitar que las incidencias se puedan repetir 

constantemente con una disminución en el porcentaje de incidencias reabiertas de 

un 27.60% a un 12.60%. 

Los resultados obtenidos en la presente investigación comprueban que la utilización 

de una herramienta tecnológica nos dé una información accesible , confiable , 

oportuna y exacta en los procesos, confirmando así que el Sistema Web para la 

gestión de Incidencias en la Institución Innovaschools sede Los Olivos, incrementa 

el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte en un 19.95% y 

disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas en un 16.51% ; de los resultados 

obtenidos se concluye que el Sistema Web mejora la gestión de incidencias. 
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CONCLUSIONES 

Se concluye que el Sistema Web mejora la gestión de incidencias en la Institución 

Educativa Innovaschools sede Los Olivos, pues permitió el incremento del 

porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel de soporte y la disminución 

del porcentaje de incidencias reabiertas, lo que permitió alcanzar los objetivos de 

esta investigación. 

Se concluye que el Sistema Web incrementó el porcentaje de incidencias resueltas 

por el primer nivel de soporte en un 19.95%. Por lo tanto se afirma que el Sistema 

Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 

en la gestión de incidencias. 

Se concluye que el Sistema Web disminuyó el porcentaje de incidencias reabiertas 

en un 16.51%. Por lo tanto se afirma que el Sistema Web disminuye el porcentaje 

de incidencias reabiertas. 
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RECOMENDACIONES 

 Se recomienda revisar periódicamente el sistema para evitar 

inconsistencias. 

 Se recomienda capacitar al personal y en sus metodologías de trabajo, 

además de desarrollar competencias del personal, afianzar valores y 

ambiente laboral. 

 Se recomienda somete al sistema web a pruebas más extensas de 

usabilidad, para comprobar la correcta disposición del software. 

 Se recomienda la implementación de la matriz de tiempos de escalados 

en el sistema web de gestión de incidencias para poder automatizar el 

subproceso de Escalado y agilizar el proceso. 

 Se recomienda actualizar de forma reiterada la base de conocimiento 

para garantizar la reducción de tiempos y una mejora continua del 

personal técnico. 

 Del mismo modo se recomienda que se considere la posibilidad de 

brindar previamente la capacitación referente al marco de trabajo de ITIL 

al personal que use el sistema para fomentar la concientización de los 

usuarios al momento de reportar una incidencia y los niveles en que serán 

resueltos. 
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 Anexo N° 1: Matriz de Consistencia 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

METODOLOGÍA 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS 

Principal 

Pa: ¿Cómo influye un 
sistema web en la 
gestión de incidencias 
en la Institución 
Educativa 
Innovaschools sede Los 
Olivos? 
 
 
Problemas 
secundarios: 
P1: ¿En qué medida un 
sistema web influye en 
el porcentaje de 
incidencias resueltas en 
el primer nivel de 
soporte en la gestión de 
incidencias en la 
Institución Educativa 
Innovaschools sede Los 
Olivos? 
 
 
P2: ¿En qué medida un 
sistema web influye el 
porcentaje de reabiertas 
en la gestión de 
incidencias en la 
Institución Educativa 
Innovaschools sede Los 
Olivos? 
 
 

 

General 

Op: Determinar la 
influencia de un 
sistema web  en la de 
Gestión de incidencias 
en la Institución 
Educativa 
Innovaschools sede 
Los Olivos 
 
Específicos 
O1: Determinar la 
influencia de un 
Sistema web 
porcentaje de 
incidencias resueltas 
en el primer nivel de 
soporte en la gestión 
de incidencias  en la 
Institución Educativa 
Innovaschools sede 
Los Olivos  
 
 
O2: Determinar la 
influencia de un 
Sistema web en el  
porcentaje de 
incidencias reabiertas 
en la gestión de 
incidencias  en la en la 
Institución Educativa 
Innovaschools sede 
Los Olivos 

General 

Ha: El sistema Web 
mejora la gestión de 
incidencias en la 
Institución Educativa 
Innovaschools sede 
Los Olivos  
 
Específicos 
H1: El sistema Web 
aumenta el 
porcentaje de 
incidencias resueltas 
en el primer nivel de 
soporte en la gestión 
de incidencias en la 
Institución Educativa 
Innovaschools sede 
Los Olivos  
 
 
H2: El Sistema Web 
disminuye el 
porcentaje de 
incidencias 
reabiertas en la 
gestión de 
incidencias en la en 
la Institución 
Educativa 
Innovaschools sede 
Los Olivos 

Independiente 

Sistema Web 

   
 
Tipo de Estudio: 
Aplicada 
Experimental 
 
Diseño de estudio: 
Pre-experimental 
 
Población : 
448 incidencias 
 
Muestra :  
207 incidencias 
 
 
Método de 
investigación : 
Cuantitativo 
Deductivo 
 
Técnicas e 
instrumentos de 
recolección de 
datos :  
Técnicas :  
- Fichaje 

Instrumentos : 
- Ficha de 

Registro 

Métodos de 
análisis de datos: 

Probabilístico 

 

Dependiente 

Gestión de 

Incidencias 

Escalamiento 

Porcentaje de 

incidencias 

resueltas en el 

primer nivel  

Ficha de Registro. 

 

Cierre 

Porcentaje de 

incidencias 

reabiertas 

Ficha de Registro. 
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Anexo N° 2: Entrevista para determinar la Problemática 
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Anexo N° 3: Ficha Técnica, Instrumento de correlación de datos. 
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Anexo N° 4: Ficha de Registro: Pre Test del indicador “Porcentaje de incidencias 
resueltas en el primer nivel de soporte en la gestión de incidencias” 
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Anexo N° 5: Ficha de Registro Pre Test del indicador “Porcentaje de incidencias 
reabiertas en la gestión de incidencias” 
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Anexo N° 6: Ficha de Registro Test del indicador “Porcentaje de incidencias 
resueltas por el primer nivel de soporte en la gestión de incidencias” 
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Anexo N° 7: Ficha de Registro: Test del indicador “Porcentaje de incidencias 
reabiertas en la gestión de incidencias” 
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Anexo N° 8: Ficha de Registro: Retest del indicador “Porcentaje de incidencias 
resueltas en el primer nivel de soporte en la gestión de incidencias” 
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Anexo N° 9: Ficha de Registro: Retest del indicador “Porcentaje de incidencias 
reabiertas en la gestión de incidencias” 
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Anexo N° 10: Base de Datos Experimental 
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Anexo N°11: Resultados de la confiabilidad del instrumento 

Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte 
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Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas 
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Anexo N° 12: Validación de instrumento Selección de la Metodología de Desarrollo  

Selección de la Metodología de Desarrollo 
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 Selección de la Metodología de Desarrollo 
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Selección de la Metodología de Desarrollo 
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Anexo N° 13: Validación de instrumento de Medición Porcentaje de Incidencias 
resueltas en el primer nivel de soporte. 
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Anexo N° 14: Validación de instrumento de Medición Porcentaje de incidencias 
reabiertas 
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DESARROLLO DE METODOLOGÍA 

Influencia de un sistema web en la gestión de incidencias en la institución 

educativa Innovaschools sede los Olivos. 

Marco de Trabajo SCRUM 

Descripción del marco de trabajo 

Este documento describe la implementación del marco de trabajo SCRUM en la 

Institución educativa Innovaschools sede los Olivos. Para el desarrollo: Influencia 

de un sistema web en la gestión de incidencias en la Institución educativa 

Innovaschools sede los Olivos. 

Incluye junto con la descripción del ciclo de vida iterativo e incremental para el 

proyecto, los artefactos o documentos con los que se gestionan las tareas, 

reuniones, entregables y el seguimiento del avance del proyecto, al igual que las 

responsabilidades de los participantes. 

Propósito del documento 

Facilitar la información de referencia necesaria a las personas implicadas y 

comprometidas en el desarrollo del sistema web, para el proceso de producción, 

a través de los artefactos de Scrum. 

Historia de Usuarios 

Historia 1 

Figura N° 22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Historia de Usuario N° 1 

 

 Como usuario quiero que solo el personal autorizado del 

área de sistema pueda ingresar al sistema de gestión de 

incidencias con la finalidad que solo el personal 

autorizado tenga acceso al sistema con una contraseña. 

 En caso que la contraseña sea errónea, cuando ingrese 

su clave en la caja de texto, el sistema mostrará un 

mensaje “Usuario y/o contraseña incorrecto(s)”. 

Historia de usuario N° 1 
Nombre de Historia: Ingresar al Sistema 
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Figura N° 23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Historia de Usuario N° 2 

 

Figura N° 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Historia de Usuario N° 3 

 

 Como administrador quiero registrar nuevos usuarios para que 

tengan acceso al sistema y lo puedan usar en base a las 

necesidades del área, con la finalidad de poder registrar 

nuevos usuarios al sistema, además de registrar nuevas 

categorías, subcategorías, lugares y cargos.  

 Solo accederá el usuario administrador al registro de usuarios. 

 Solo accederá el usuario administrador al registro de categorías y 

subcategorías. 

 Solo accederá el usuario administrador al registro de lugares y cargos. 

 Cuando se ingrese la contraseña acepta letras minúsculas, 

mayúsculas, signos y números, el sistema aceptara todo tipo de digitos 

como contraseña. 

 En caso que el DNI que ingrese ya está registrado, cuando haga click 

al botón de guardar, el sistema mostrara un mensaje que el DNI ya 

está registrado. 

Historia de usuario N° 2 
Nombre de Historia: Registrar nuevo usuario, categoría, 

subcategoría, lugar y cargo al sistema 
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 Como usuario se debe modificar los datos personales del 

usuario, categoría, subcategoría , lugar y cargo en registro en 

caso hubiera la necesidad de hacerlo, con la finalidad de poder 

modificar los datos de usuario cuando se necesiten 

 Solo accederá el usuario administrador editar los datos de los 

usuarios, categoría, subcategoría, lugar y cargo. 

 Cuando se encuentre al usuario buscado, puede dar click en el botón 

editar, el sistema mostrara el detalle del usuario para editar. 

 Cuando se encuentre la categoría buscada, puede dar click en el botón 

editar, el sistema mostrara el detalle de la categoría para editar. 

 Cuando se encuentre la subcategoría buscada, puede dar click en el 

botón editar, el sistema mostrara el detalle de la subcategoría para 

editar. 

 Cuando se encuentre el lugar buscada, puede dar click en el botón 

editar, el sistema mostrara el detalle de la subcategoría para editar. 

 Cuando se encuentre el cargo buscado, puede dar click en el botón 

editar, el sistema mostrara el detalle de la subcategoría para editar. 
 

Historia de usuario N° 3 
Nombre de Historia: Editar datos de usuario, categoría, 

subcategoría, lugar y cargo. 

CONDICIONES  

RESTRICCIONES 

PRIORIDAD  

3  

T.ESTIMADO 

1 

F
u

e
n

te
: 

In
n

o
v
a

s
c

h
o

o
ls

, 
2

0
1

7
  



120 
 

Figura N° 25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Historia de Usuario N° 4 

 

 

Figura N° 26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Historia de Usuario N° 5 

 

 

 

 Como usuario deseo poder listar a todos los usuarios que se 

encuentren registrados en el sistema y poder hacer consultas 

según su código, nivel y nombre de usuario, con la finalidad de 

visualizar en una lista todos los usuarios registrados. 

 Como usuario deseo poder listar a todas las categorías, 

subcategorías, cargo y lugar y hacer consultas según su 

descripción de lo que se busca. 

 Solo accederá el usuario administrador consultar los datos de 

los usuarios, categoría, subcategoría, lugar y cargo. 

 El módulo de mantenimiento de usuario, categorías, 

subcategorías, cargo y lugar debe ser visualizado por los 

especialistas. 

Historia de usuario N° 4 
Nombre de Historia: Consultar usuario, cargo, categoría, 

subcategoría y lugar. 
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 Como usuario quiero poder desactivar temporalmente o 

permanentemente el acceso al sistema a usuarios que ya no 

estén trabajando en el área y/o se encuentre de vacaciones, 

así mismo tener la posibilidad de volver activarlos nuevamente 

en el sistema, con la finalidad de poder modificar los datos de 

usuario cuando se necesiten. 

 Solo accederá el usuario administrador a dar de baja los datos 

de los usuarios, categoría, subcategoría, lugar y cargo. 

 El módulo de mantenimiento de usuario, categorías, 

subcategorías, cargo y lugar debe ser visualizado por los 

especialistas. 

Historia de usuario N° 5 
Nombre de Historia: Dar alta y baja al usuario, categoría 

subcategoría, cargo y lugar del sistema  
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Figura N° 27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Historia de Usuario N° 6 

 

 

Figura N° 28 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Historia de Usuario N° 7 

 

 

 

 Como usuario quiero dar privilegio a los usuarios en el 

cual, algunos usuarios puedan tener acceso a todo el 

sistema y otros solo puedan tener acceso a algunas 

especificas tareas del sistema, con la finalidad de que 

los usuarios puedan tener privilegios según su cargo, 

para que tengan acceso a ciertas partes del sistema. 

 Solo accederá el usuario administrador a dar privilegio a 

los usuarios y los demás podrán visualizarlo. 

Historia de usuario N° 6 
Nombre de Historia: Asignar nivel de acceso al sistema 
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 Como usuario quiero poder cambiar la contraseña de los 

usuarios en caso que sea necesario y poder tener una mayor 

seguridad de las cuentas de usuarios, con la finalidad de poder 

realizar el cambio de la contraseña antigua por una nueva 

según la petición de cada usuario. 

 Solo accederá el usuario administrador y especialista 

pueden cambiar la contraseña. 

 Cuando se ingrese la contraseña acepta letras 

minúsculas, mayúsculas, signos y números, el sistema 

aceptara todo tipo de digitos como contraseña. 

 

Historia de usuario N° 7 
Nombre de Historia: Actualizar contraseña del usuario 
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Figura N° 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Historia de Usuario N° 8 

 

 

Figura N° 30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Historia de Usuario N° 9 

 

 Como usuario necesito poder registrar la incidencia el sistema 

asignándole un responsable para la atención, el lugar donde 

ocurrió, la fecha, hora de registro y una descripción de la 

incidencia. 

 Al terminar el registro la incidencia con los datos completos se 

cambiara el estado automáticamente a pendiente. 

 El sistema debe permitir registrar al docente la incidencia solo 

con la descripción. 

 

 El usuario docente podrá registrar una incidencia pero solo 

ingresara el lugar y la descripción del problema. 

 El usuario administrador, especialista y soporte también tienen 

acceso a registrar incidencias con todos los campos 

completos. 

 En caso que no se haya escogido ninguna categoría, cuando 

se despliegue el listado de subcategoría, el sistema no 

mostrara ninguna categoría solo el mensaje "SELECCIONE". 

 

Historia de usuario N° 8 
Nombre de Historia: Registrar incidencia 
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 Como usuario necesito poder asignar un nivel de 

prioridad a la incidencia para su respectiva atención de 

acuerdo a los paramentos establecidos en el área. 

 El usuario administrador, especialista y soporte también 

tienen acceso para asignar la prioridad de las 

incidencias. 

 Debe tener registro el nivel de prioridad para actualizar 

a estado pendiente. 

 

Historia de usuario N° 9 
Nombre de Historia: Asignar nivel de prioridad 
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Figura N° 31 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Historia de Usuario N° 10 

 

 

Figura N° 32 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Historia de Usuario N° 11 

 

 Como usuario necesito poder consultar las incidencias para 

poder conocer el estado en que se encuentran y poder tomar 

acciones y realizar el debido seguimiento a las mismas. 

 Como usuario deseo poder listar a todas incidencias según 

las categorías, subcategorías, estado y prioridad y hacer 

consultas según su descripción de lo que se busca. 

 

 El usuario administrador, especialista y soporte tienen 

acceso para consultar el estado de las incidencias. 

 El usuario docente solo podrá consultar las incidencias 

que registro. 

 

Historia de usuario N° 10 
Nombre de Historia: Consultar el estado de las incidencias 
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 Como usuario necesito poder escalar las incidencias para a 

otro nivel cuando se requiera y se quede registrado quien la 

atendió la incidencia. 

 El sistema permitirá reasignar al técnico o reclasificar la 

incidencia al siguiente nivel hasta que se resuelva la 

incidencia, además puede reclasificar según su prioridad en 

caso sea necesario. 

 El modulo debe ser visto por los usuarios 

administradores, especialistas y soporte para escalar las 

incidencias. 

 El usuario docente solo podrá ver el estado “escalado” 

de la incidencia 

Historia de usuario N° 11 
Nombre de Historia: Escalar la incidencia 
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Figura N° 33 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Historia de Usuario N° 12 

 

 

Figura N° 34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Historia de Usuario N° 13 

 

 

 Como usuario necesito poder registrar la acción de solución 

para tener registro de la gestión 

 El sistema permitirá introducir la descripción de la acción, 

fecha y al técnico quien realizo la acción. 

 El registro de la soluciones de las incidencias solo estará 

accesible para los usuarios administrador, especialista y 

soporte. 

 La incidencia debe tener una solución para poder cerrar la 

incidencia. 

Historia de usuario N° 12 
Nombre de Historia: Registrar la acción de solución 
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 Como usuario necesito poder tener la opción de reabrir una 

incidencia para darle solución. 

 

• El reabrir las incidencias estará accesible para los todos los 

usuarios. 

• Para poder reabrir una incidencia tiene un periodo de 48 horas 

después de cerrar una incidencia. 

• Luego de pasar las 48 horas la incidencia no se podrá reabrir. 

Historia de usuario N° 13 
Nombre de Historia: Reabrir una incidencia 
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Figura N° 35 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Historia de Usuario N° 14 

 

 

Figura N° 36 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Historia de Usuario N° 15 

 

 

 Como usuario necesito poder tener la opción de 

consultar las soluciones de las incidencias 

resueltas. 

• El consulta de las base de conocimientos de las 

incidencias solo estará accesible para el administrador, 

especialista y soporte. 

• Se podrá buscar dentro de la base de datos ingresando 

una palabra que buscara por descripción, categoría y 

subcategoría de la incidencia. 

 

Historia de usuario N° 14 
Nombre de Historia: Consultar la Base de Conocimientos 
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 Como usuario necesito generar los reportes de 

incidencias que ocurrieron durante el día, mes, año, 

desde una fecha escogida a otra; reportes de las 

incidencias que se dieron según el tiempo. Informes por 

estado, informe por categoría o subcategoría. 

 El reporte solo será generado por el usuario 

administrador en formato pdf. 

 El sistema permitirá filtrar por fecha, estado, categoría 

y subcategoría. 

 

Historia de usuario N° 15 
Nombre de Historia: Generar reportes de incidencias 
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Figura N° 37 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Historia de Usuario N° 16 

 

 

 

Figura N° 38 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Historia de Usuario N° 17 

 

 

 Como usuario necesito saber qué porcentaje de incidencias se 

resolvieron en el primer nivel de atención desde el momento 

que esta fue registrada consultando el detalle de incidencia. 

• El reporte solo será generado por el usuario administrador en 

formato pdf. 

• El sistema permitirá filtrar por fecha y generara también un 

gráfico de barra. 

Historia de usuario N° 16 
Nombre de Historia: Generar reporte de incidencias resueltas 

por el primer nivel 
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 Como usuario necesito saber qué porcentaje de incidencias 

fueron reabiertas desde el momento que fueron cerradas. 

 

 

• El reporte solo será generado por el usuario 

administrador en formato pdf. 

• El sistema permitirá filtrar por fecha y generara también 

un gráfico de barra. 

Historia de usuario N° 17 
Nombre de Historia: Generar reporte de incidencias 
reabiertas 
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Scrum Team (Equipo Scrum)  

Tabla N°15: Equipo Scrum (Scrum Team) 

Persona Cargo Contacto Rol 

Ing. 
Fernando 
Medina 

Coordinador de 
Sistemas 

fmedina@colegiosperuanos.edu.pe Scrum Master 

Sr. Ernesto 
Colan 

Coordinador de 
Servicios 

Ernesto.colan@innovaschools.edu.pe Product Owner 

Randy 
Sandoval 

Tesista Randy.sandoval@innovaschools.edu.pe Desarrollador 

Fuente: Innovaschools, 2017 

 

Matriz de Impacto 

Tabla N° 16: Matriz de Impacto de prioridades 

Prioridad 

Muy Alta 1 

Alta  2 

Media 3 

Baja 4 

Muy Baja 5 

Fuente: Innovaschools, 2017 

Product Backlog  

El Product backlog se muestra a continuación en la tabla N° 20, en el cual se 

muestra los requerimientos funcionales, debidamente especificados con su 

número de historia, prioridad y tiempo estimado.  

En la tabla N° 21, se muestra el Product Backlog debidamente ordenado de 

acuerdo a la prioridad, igualmente incluye su requerimiento y numero de historia 

Pila del Producto (Product Backlog) 

Tabla N° 17: Pila de Producto Inicial 

Requerimientos Funcionales Historias T.E T.R Pri. 
RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio 
de sesión para que puedan ingresar el personal 
de la institución. 

H1 3 2 3 

RF2: El sistema debe permitir al Administrador, 
administrar y dar mantenimiento a los usuarios y 
cargos de la institución. 

H2,H3,H4,H5,H6,H7 7 7 3 

RF3: El sistema debe permitir al Docente 
registrar una incidencia 

H8 4 3 2 

RF4: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, administrar y dar mantenimiento de 
las categorías, subcategorías y lugar. 

H2,H3,H4,H5 7 7 3 

RF5: El sistema debe permitir al Administrador, 
especialista y soporte registrar una incidencia 

H8,H9 5 4 2 

mailto:fmedina@colegiosperuanos.edu.pe
mailto:Ernesto.colan@innovaschools.edu.pe
mailto:Randy.sandoval@innovaschools.edu.pe
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RF6: El sistema debe permitir al Administrador, 
especialista y soporte consultar las incidencias 
registradas 

H10 2 2 2 

RF7: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista y soporte, escalar la incidencia a un 
siguiente nivel si es necesario. 

H11 2 2 2 

RF8: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, generar el reporte de incidencias 
por sus estados. 

H15 5 4 1 

RF9: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, soporte y docente, reabrir una 
incidencia para darle una solución definitiva. 

H13 2 2 2 

RF10: El sistema debe permitir al Administrador 
y especialista y soporte para registrar la solución 
de la incidencia. 

H12 2 2 2 

RF11: El sistema debe permitir al Administrador 
y especialista y soporte, consulta la Base de 
conocimiento. 

H14 2 2 2 

RF12: El sistema debe permitir al Administrador 
y especialista, generar el reporte de incidencias 
resueltas por el primer nivel de soporte 

H16 5 5 1 

RF13: El sistema debe permitir al Administrador 
y especialista, generar el reporte de incidencias 
reabiertas 

H17 5 4 1 

Fuente: Innovaschools, 2017 

Pila del Producto (Product Backlog) 

Tabla N° 18: Pila de Producto Organizada por prioridad 

Requerimientos Funcionales Historias T.E T.R Pri. 
RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio 
de sesión para que puedan ingresar el personal 
de la institución. 

H1 3 2 3 

RF2: El sistema debe permitir al Administrador, 
administrar y dar mantenimiento a los usuarios y 
cargos de la institución. 

H2,H3,H4,H5,H6,H7 7 7 3 

RF3: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, administrar y dar mantenimiento de 
las categorías, subcategorías y lugar. 

H2,H3,H4,H5 7 7 3 

RF4: El sistema debe permitir al Docente 
registrar una incidencia 

H8 4 3 2 

RF5: El sistema debe permitir al Administrador, 
especialista y soporte registrar una incidencia 

H8,H9 5 4 2 

RF6: El sistema debe permitir al Administrador, 
especialista y soporte consultar las incidencias 
registradas 

H10 2 2 2 

RF7: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista y soporte, escalar la incidencia a un 
siguiente nivel si es necesario. 

H11 2 2 2 

RF8: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, soporte y docente, reabrir una 
incidencia para darle una solución definitiva. 

H13 2 2 2 

RF9: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista y soporte para registrar la solución 
de la incidencia. 

H12 2 2 2 

RF10: El sistema debe permitir al Administrador 
y especialista y soporte, consulta la Base de 
conocimiento. 

H14 2 2 2 
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RF11: El sistema debe permitir al Administrador 
y especialista, generar el reporte de incidencias 
por sus estados. 

H15 5 4 1 

RF12: El sistema debe permitir al Administrador 
y especialista, generar el reporte de incidencias 
resueltas por el primer nivel de soporte 

H16 5 5 1 

RF13: El sistema debe permitir al Administrador 
y especialista, generar el reporte de incidencias 
reabiertas 

H17 5 4 1 

 

Entregables por Sprint  

En este punto se detalla la cantidad de Sprints, los requerimientos funcionales 

de la Pila de Producto y sus respectivos prioridades y tiempos estimados. 

Tabla N° 19: Lista de Sprint 

N° Sprint Requerimientos Funcionales Historias T.E T.R Pri. 

S
P

R
IN

T
 1

 

RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio 
de sesión para que puedan ingresar el personal 
de la institución. 

H1 3 2 3 

RF2: El sistema debe permitir al Administrador, 
administrar y dar mantenimiento a los usuarios y 
cargos de la institución. 

H2,H3,H4,H5,
H6,H7 

7 7 3 

RF3: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, administrar y dar mantenimiento de 
las categorías, subcategorías y lugar. 

H2,H3,H4,H5 7 7 3 

S
P

R
IN

T
 2

 

RF4: El sistema debe permitir al Docente registrar 
una incidencia 

H8 4 3 2 

RF5: El sistema debe permitir al Administrador, 
especialista y soporte registrar una incidencia 

H8,H9 5 4 2 

RF6: El sistema debe permitir al Administrador, 
especialista y soporte consultar las incidencias 
registradas 

H10 5 2 2 

RF7: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista y soporte, escalar la incidencia a un 
siguiente nivel si es necesario. 

H11 5 2 2 

RF8: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, soporte y docente, reabrir una 
incidencia para darle una solución definitiva. 

H13 4 2 2 

RF9: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista y soporte para registrar la solución de 
la incidencia. 

H12 5 2 2 

S
P

R
IN

T
 3

 

RF10: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista y soporte, consulta la Base de 
conocimiento. 

H14 5 2 2 

RF11: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, generar el reporte de incidencias por 
sus estados. 

H15 5 4 1 

RF12: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, generar el reporte de incidencias 
resueltas por el primer nivel de soporte 

H16 5 5 1 

RF13: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, generar el reporte de incidencias 
reabiertas 

H17 5 4 1 

Fuente: Innovaschools, 2017 
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Plan de Trabajo 

Figura N° 39: Plan de trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Lista de pendientes de Sprint 1 (Sprint Backlog) 

Sprint N° 1: Story Point 17 

Tabla N° 20: Sprint 1 

N° Sprint Requerimientos Funcionales Historias T.E Pri. 

S
P

R
IN

T
 1

 

RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio 
de sesión para que puedan ingresar el personal 
de la institución. 

H1 3 3 

RF2: El sistema debe permitir al Administrador, 
administrar y dar mantenimiento a los usuarios y 
cargos de la institución. 

H2,H3,H4,H5,
H6,H7 

7 3 

RF3: El sistema debe permitir al Administrador y 
especialista, administrar y dar mantenimiento de 
las categorías, subcategorías y lugar. 

H2,H3,H4,H5 7 3 

Fuente: Elaboración propia 

Requerimiento RF1  

RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión para que puedan 

ingresar el personal de la institución. 

Análisis Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Loguear sistema” 

Figura N° 40 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de logueo del sistema 

En la figura N° 40 se observa el caso de uso de los usuarios Administrador, 

Especialista, Soporte y Docente loguearse al sistema. 
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Diagrama Lógico de la Base de Datos RF1 

Figura N° 41 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama Lógico de base de datos 

 

Diagrama Físico de la Base de Datos RF1 

Figura N° 42 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama Físico de base de datos 
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En la figura N° 41 y la figura N° 42 se muestra el diagrama lógico y físico de la 

base de datos, del Sprint N° 1 y del Requerimiento funcional N° 1 

respectivamente. 

Diseño 

Prototipo FR1 

Figura N° 43 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de Logueo de Usuario 

Figura N° 44 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de Logueo de Usuario 
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En la figura N° 43 y N° 44 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 

para su aprobación, estos se realizaron en una plataforma online y se presentó 

al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de logueo del sistema, 

finalmente se optó por el N° 1, puesto que debido a temas estéticos no optaron 

por poner una imagen al costado del login. 

Implementación  

GUI 

Figura N° 45 

 

Interfaz logueo del Sistema 

La figura N° 45 muestra la interfaz gráfica de usuario del sistema definida por el 

Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo. 

Código 

Figura N° 46 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Requerimiento Funcional N° 1 – UsuarioModel.php 
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Figura N° 47 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Requerimiento Funcional N° 1 – UserController.php 

En la figura N° 46 se muestra el código php UsuarioModel.php el cual es para la 

captura de variables y en la figura N° 47 con código php UsuarioCon.php 

muestran las funciones desarrolladas para alojar estas variables. 

 

 Requerimiento RF2 

RF2: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar mantenimiento 

a los usuarios y cargos de la institución. 

Análisis Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Mantenimiento de usuario y 

Cargo” 

Figura N° 48 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Mantenimiento de usuario y cargo. 
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En la figura N° 48 se observa el caso de uso del Administrador y Especialista 

Mantenimiento de usuario y cargo. 

Diagrama Lógico de la Base de Datos RF2 

Figura N° 49 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama lógico de base de datos RF2 

 

Figura N° 50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama físico de base de datos RF2 
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La figura N° 49 muestra el diagrama lógico de la base de datos para el RF2 y la 

figura N° 50 muestra el diagrama físico de la base de datos para el RF2 

Diseño 

Prototipo N°1 RF2 

Figura N° 51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°1 de Mantenimiento de Usuario 

Prototipo N°2 RF2 

Figura N° 52 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°2 de Mantenimiento de Usuario 
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Prototipo N°3 RF2 

Figura N° 53 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°3 de Mantenimiento de Cargo 

 

Prototipo N°4 RF2 

Figura N° 54 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°4 de Mantenimiento de Cargo 

En la figura N° 51, 52, 53 y 54 se muestran los prototipos diseñados por el 

equipo de trabajo, para la aprobación de uno de ellos por parte del Product 

Owner, optando por el N° 1 y N° 4. 
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Implementación 

GUI 

Figura N° 55 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Registro de Usuarios 

 

Figura N° 56 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Mantenimiento de Usuarios 
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Figura N° 57 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Registro de Cargo 

 

Figura N° 58 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Mantenimiento de Cargo 

Las figuras N° 55, 56, 57 y 58 muestra la interfaz gráfica de mantenimiento del 

usuario y cargo del sistema definida por el Product Owner y desarrollada por el 

equipo de trabajo. 
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Código 

Figura N° 59 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de mantenimiento de usuario 

 

En la figura N° 59 se muestra el código del formulario Usercontroller.php, el cual 

muestra todas las funciones 
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Figura N° 60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de mantenimiento de cargo 

 

 

En la figura N° 60 se muestra el código del formulario Cargocontroller.php, el 

cual muestra todas las funciones 
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Requerimiento RF3 

RF3: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, administrar y dar 

mantenimiento de las categorías, subcategorías y lugar. 

Análisis Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Mantenimiento de  

 categorías, subcategorías y lugar”. 

Figura N° 61 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Mantenimiento de categorías, subcategorías y lugar 

En la figura N° 61 se observa el caso de uso del Administrador y Especialista 

Mantenimiento de usuario y cargo. 

Diagrama Lógico de la Base de Datos RF3 

Figura N° 62 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama lógico de base de datos RF3 
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Figura N° 63 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama físico de base de datos RF3 

La figura N° 62 muestra el diagrama lógico de la base de datos para el RF3 y la 

figura N° 63 muestra el diagrama físico de la base de datos para el RF3 

Diseño 

Prototipo N°1 RF3 

Figura N° 64 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°1 de Mantenimiento de Categoría 
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Prototipo N°2 RF3 

Figura N° 65 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°2 de Mantenimiento de Categoría 

 

Prototipo N°3 RF3 

Figura N° 66 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°3 de Mantenimiento de Subcategoría 
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Prototipo N°4 RF3 

Figura N° 67 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°4 de Mantenimiento de Subcategoría 

 

Prototipo N°5 RF3 

Figura N° 68 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°5 de Mantenimiento de Lugar 
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Prototipo N°6 RF3 

Figura N° 69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N°6 de Mantenimiento de Lugar 

En la figura N° 64, 65, 66, 67, 68 y 69 se muestran los prototipos diseñados por 

el equipo de trabajo, para la aprobación de uno de ellos por parte del Product 

Owner, optando por el N° 1 ,N° 4 y N° 5. 

Implementación 

GUI 

Figura N° 70 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Registro de categoría 
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Figura N° 71 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Mantenimiento de categoría 

 

 

Figura N° 72 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Registro de subcategoría 
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Figura N° 73 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Mantenimiento de subcategoría 

 

 

Figura N° 74 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Registro de lugar 
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Figura N° 75 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Mantenimiento de lugar 

Las figuras N° 70, 71, 72, 73 , 74 , 75 y 76 muestran la interfaces gráficas de 

mantenimiento del categorías , subcategorías y lugar del sistema definida por el 

Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo. 

Código 

Figura N° 76 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de mantenimiento de categoría 
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Figura N° 77 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de mantenimiento de subcategoría 

Figura N° 78 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de mantenimiento de lugar 
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Figura 79: Grafico de Burn Down Chart del sprint 1 

 

En la siguiente figura se muestra el Grafico de Burn Down Chart del sprint1. 
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Retrospectiva Sprint 1 

 

 

Warning: pg_connect (): in 

C\wamp\www\Innova\aplication\config\database.php on line 19 

Se corrigió el código de la conexión a la base de datos postgresql para que 

muestre la data correctamente que se encuentra en la carpeta config el archivo 

database.php 
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Sprint N° 2: Story Point 28 

N° Sprint Requerimientos Funcionales Historias T.E Pri. 

S
P

R
IN

T
 2

 

RF4: El sistema debe permitir al Docente 
registrar una incidencia 

H8 4 2 

RF5: El sistema debe permitir al 
Administrador, especialista y soporte 
registrar una incidencia 

H8,H9 5 2 

RF6: El sistema debe permitir al 
Administrador, especialista y soporte 
consultar las incidencias registradas 

H10 5 2 

RF7: El sistema debe permitir al 
Administrador y especialista y soporte, 
escalar la incidencia a un siguiente nivel si 
es necesario. 

H11 5 2 

RF8: El sistema debe permitir al 
Administrador y especialista, soporte y 
docente, reabrir una incidencia para darle 
una solución definitiva. 

H13 4 2 

RF9: El sistema debe permitir al 
Administrador y especialista y soporte para 
registrar la solución de la incidencia. 

H12 5 2 

 

Requerimiento RF4 

RF4: El sistema debe permitir al Docente registrar una incidencia 

Análisis 

Figura N° 80 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Registrar una incidencia - Docente 

En la figura N° 80, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF4, acerca del registro de incidencias, generado por el docente 
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Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 81 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF4 

 

. Figura N° 82 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF4 

 

 

En la figura N° 81 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto al 

mantenimiento de usuarios y en la figura N° 82 se muestra el diseño físico de la 

base de datos respectivamente del RF4. 
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Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 83 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF4 

. Figura N° 84 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF4 

En la figura N° 83 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 84 el prototipo 

N° 2 respecto al registro de incidencias por el docente, mostrados al Product 

Owner, decidiendo por el prototipo N°1. 
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Implementación 

GUI 

. Figura N° 85 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Registro de incidencia – Docente 

La figura N° 84 es la interfaz gráfica de registrar una incidencia, en la sesión del 

Docente. 

Código de Registro de incidencia 

Figura N° 86 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Registro de incidencia para Docente 
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Requerimiento RF5 

RF5: El sistema debe permitir al Administrador, especialista y soporte registrar 

una incidencia 

Análisis 

Figura N° 87 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Registrar una incidencia – Administrador, Especialista y 

Soporte 

En la figura N° 87, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF5, acerca del registro de incidencias, generado por el docente 

 

Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 88 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF5 
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. Figura N° 89 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF5 

En la figura N° 89 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto al 

mantenimiento de usuarios y en la figura N° 89 se muestra el diseño físico de la 

base de datos respectivamente del RF5. 

Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 90 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF5 
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. Figura N° 91 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF5 

En la figura N° 90 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 91 el prototipo 

N° 2 respecto al registro de incidencias por Administrador , especialista y soporte, 

mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°2. 

Implementación 

GUI 

. Figura N° 92 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Registro de incidencia – Administrador, Especialista y Soporte 
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La figura N° 92 es la interfaz gráfica de registrar una incidencia, en la sesión del 

Docente. 

Código de Registro de incidencia – Administrador, especialista y soporte 

Figura N° 93 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Registro de incidencia para Administrador, especialista y soporte 

 

Requerimiento RF6 

RF6: El sistema debe permitir al Administrador, especialista y soporte consultar 

las incidencias registradas 

Análisis 

Figura N° 94 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Registrar una incidencia – Administrador, Especialista y 

Soporte 
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En la figura N° 94, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF6, acerca de consultar las incidencias, generado por el administrador, 

especialista y soporte. 

Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 95 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF6 

. Figura N° 96 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF6 

En la figura N° 95 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto a 

consultar incidencias y en la figura N° 96 se muestra el diseño físico de la base 

de datos respectivamente del RF6. 
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Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 97 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF6 

. Figura N° 98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF6 

En la figura N° 97 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 98 el prototipo 

N° 2 respecto a consultar incidencias por el Administrador, especialista y soporte, 

mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°1. 
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Implementación 

GUI 

. Figura N° 99 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Consultar incidencia – Administrador, Especialista y Soporte 

La figura N° 99 es las interfaz gráfica de consultar una incidencia, en la sesión 

de Administrador, especialista y soporte. 

Código de Consultar incidencia – Administrador, especialista y soporte 

 Figura N° 100 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Consultar Incidencia para Administrador, especialista y soporte 
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Requerimiento RF7 

RF7: El sistema debe permitir al Administrador y especialista y soporte, escalar 

la incidencia a un siguiente nivel si es necesario. 

Análisis 

Figura N° 101 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Escalar una incidencia – Administrador, Especialista y Soporte 

En la figura N° 101, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF7, acerca de escalar incidencia, generado por el administrador, especialista y 

soporte. 

Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 102 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF7 

.  
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Figura N° 103 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF7 

En la figura N° 102 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto a 

consultar incidencias y en la figura N° 103 se muestra el diseño físico de la base 

de datos respectivamente del RF7. 

Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 104 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF7 
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. Figura N° 105 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF7 

En la figura N° 104 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 104 el prototipo 

N° 2 respecto a escalar incidencias por el Administrador, especialista y soporte, 

mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°1. 

Implementación 

GUI 

. Figura N° 106 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Escalar incidencia – Administrador, Especialista y Soporte 

La figura N° 106 es la interfaz gráfica de escalar una incidencia, en la sesión de 

Administrador, especialista y soporte. 
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Código de Escalar incidencia – Administrador, especialista y soporte 

 Figura N° 107 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Escalar Incidencia para Administrador, especialista y soporte 

 

Requerimiento RF8 

RF8: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, soporte y docente, 

reabrir una incidencia para darle una solución definitiva. 

Análisis 

Figura N° 108 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Reabrir una incidencia – Administrador, Especialista, Soporte y 

Docente 

En la figura N° 108, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF8, acerca de reabrir incidencia, generado por el administrador, especialista, 

soporte y docente. 
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Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 109 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF8 

. Figura N° 110 

< 

 

 

 

 

 

<<<<<<< 

 

 

 

  

Diseño físico de la Base de datos de RF8 

En la figura N° 109 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto a 

reabrir una incidencia y en la figura N° 110 se muestra el diseño físico de la base 

de datos respectivamente del RF8. 
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Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 111 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF8 

. Figura N° 112 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF8 

En la figura N° 111 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 112 el prototipo 

N° 2 respecto a reabrir una incidencias por el Administrador, especialista, soporte 

y docente, mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°1. 

F
u

e
n

te
: 

E
la

b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 

F
u

e
n

te
: 

E
la

b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 



175 
 

Implementación 

GUI 

. Figura N° 113 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Reabrir incidencia – Administrador, Especialista, Soporte y Docente 

La figura N° 113 es la interfaz gráfica de reabrir una incidencia, en la sesión de 

Administrador, especialista, soporte y docente. 

Código de Reabrir incidencia – Administrador, especialista, soporte y 

docente 

 Figura N° 114 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Escalar Incidencia para Administrador, especialista, soporte y 

docente. 
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Requerimiento RF9 

RF9: El sistema debe permitir al Administrador y especialista y soporte para 

registrar la solución de la incidencia. 

Análisis 

Figura N° 115 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Solucionar una incidencia – Administrador, Especialista, y 

Soporte 

En la figura N° 116, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF8, acerca de registrar solución de incidencia, generado por el administrador, 

especialista y soporte. 

Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 116 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF9 
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. Figura N° 117 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF9 

En la figura N° 116 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto a 

registrar solución de una incidencia y en la figura N° 117 se muestra el diseño 

físico de la base de datos respectivamente del RF9. 

Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 118 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF9 
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. Figura N° 119 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF9 

En la figura N° 118 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 119 el prototipo 

N° 2 respecto a registrar una solución de incidencias por el Administrador, 

especialista y soporte, mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo 

N°1. 

Implementación 

GUI 

. Figura N° 120 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Registrar Solución – Administrador, Especialista, Soporte y Docente 

La figura N° 120 es la interfaz gráfica de registrar la solución de una incidencia, 

en la sesión de Administrador, especialista y soporte. 
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Código de Registrar solución de una incidencia – Administrador, 

especialista, soporte y docente 

 Figura N° 121 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Registrar solución de una Incidencia para Administrador, 

especialista y soporte. 
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Figura 122: Grafico de Burn Down Chart del sprint 2 

 

En la siguiente figura se muestra el Grafico de Burn Down Chart del sprint2. 
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Retrospectiva Sprint 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Al momento de guardar una incidencia reabierta, el campo donde se da la 

observación porque se reabre la incidencia no guardaba. 

 

Se corrigió en la base de datos postgresql para que muestre la data 

correctamente en el detalle de la incidencia. 
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Sprint N° 3: Story Point 20 

N° Sprint Requerimientos Funcionales Historias T.E Pri. 

S
P

R
IN

T
 3

 

RF10: El sistema debe permitir al 
Administrador y especialista y soporte, 
consulta la Base de conocimiento. 

H14 5 2 

RF11: El sistema debe permitir al 
Administrador y especialista, generar el 
reporte de incidencias por sus estados. 

H15 5 1 

RF12: El sistema debe permitir al 
Administrador y especialista, generar el 
reporte de incidencias resueltas por el 
primer nivel de soporte 

H16 5 1 

RF13: El sistema debe permitir al 
Administrador y especialista, generar el 
reporte de incidencias reabiertas 

H17 5 1 

 

Requerimiento RF10 

RF10: El sistema debe permitir al Administrador y especialista y soporte, 

consulta la Base de conocimiento. 

Análisis 

Figura N° 123 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Consulta BD de Conocimientos  

En la figura N° 123, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF10, acerca de Consultar BD de conocimiento, generado el Administrador, 

especialista y Soporte. 
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Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 124 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Diseño lógico de la Base de datos de RF10 

 

. Figura N°125 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF10 

En la figura N° 124 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto a 

consultar la BD de conocimiento y en la figura N° 125 se muestra el diseño físico 

de la base de datos respectivamente del RF10. 
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Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 126 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF10 

. Figura N° 127 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF10 

En la figura N° 126 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 127 el prototipo 

N° 2 respecto a la consulta de la BD de conocimiento, mostrados al Product 

Owner, decidiendo por el prototipo N°1. 
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Implementación 

GUI 

. Figura N° 128 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Consulta BD de conocimiento 

La figura N° 128 es la interfaz gráfica de Consultar la BD de conocimientos, en 

la sesión del Administrador, especialista y soporte. 

Código de Consulta a la BD de conocimientos 

Figura N° 129 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Consulta a la BD de conocimientos 
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Requerimiento RF11 

RF11: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, generar el 

reporte de incidencias por sus estados. 

Análisis 

Figura N° 130 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Reporte de incidencias  

En la figura N° 130, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF11, acerca de Generar reporte de incidencias, generado el Administrador, y 

especialista. 

Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 131 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF11 
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. Figura N°132 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF11 

En la figura N° 131 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto a 

generar el reporte de incidencias y en la figura N° 132 se muestra el diseño físico 

de la base de datos respectivamente del RF11. 

Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 133 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF11 

.  
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Figura N° 134 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF11 

En la figura N° 133 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 134 el prototipo 

N° 2 respecto a generar el reporte de incidencias, mostrados al Product Owner, 

decidiendo por el prototipo N°1. 

Implementación 

GUI 

. Figura N° 135 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Consultar BD de conocimientos 

F
u

e
n

te
: 

E
la

b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 

F
u

e
n

te
: 

E
la

b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 



191 
 

La figura N° 135 es la interfaz gráfica de Generar el reporte de incidencias, en 

la sesión del Administrador y especialista. 

Código de Generar reporte de incidencias 

 Figura N° 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Generar reporte de incidencias 

Requerimiento RF12 

RF12: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, generar el 

reporte de incidencias resueltas por el primer nivel de soporte  

Análisis 

Figura N° 137 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Generar reporte incidencias resueltas por el primer nivel  
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En la figura N° 137, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF12, acerca de Generar reporte de incidencias resueltas por el primer nivel, 

generado el Administrador, y especialista. 

Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 138 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF12 

 

. Figura N°139 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF12 
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En la figura N° 138 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto a 

generar el reporte de incidencias resueltas por el primer nivel y en la figura N° 

139 se muestra el diseño físico de la base de datos respectivamente del RF12. 

Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 140 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF12 

. Figura N° 141 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF13 

En la figura N° 140 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 141 el prototipo 

N° 2 respecto a generar el reporte de incidencias resueltas por el primer nivel, 

mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°1. 
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Implementación 

GUI 

. Figura N° 142 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Generar reporte de incidencias resueltas por el primer nivel 

La figura N° 142 es la interfaz gráfica de Generar el reporte de incidencias 

resueltas por el primer nivel, en la sesión del Administrador y especialista. 

Código de Generar reporte de incidencias resueltas por el primer nivel 

 Figura N° 143 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Generar reporte de incidencias resueltas por el primer nivel 
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Requerimiento RF13 

RF13: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, generar el 

reporte de incidencias reabiertas 

Análisis 

Figura N° 144 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso de uso de Generar reporte incidencias reabiertas  

En la figura N° 144, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento 

RF13, acerca de Generar reporte de incidencias reabiertas generado para el 

Administrador, y especialista. 

Diseño Lógico de la BD 

. Figura N° 145 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño lógico de la Base de datos de RF13 
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. Figura N°146 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño físico de la Base de datos de RF13 

En la figura N° 145 se muestra el diseño lógico de la base de datos respecto a 

generar el reporte de incidencias reabiertas y en la figura N° 146 se muestra el 

diseño físico de la base de datos respectivamente del RF13. 

Diseño 

Prototipos 

. Figura N° 147 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 1 de RF13 
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. Figura N° 148 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo N° 2 de RF13 

En la figura N° 147 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 148 el prototipo 

N° 2 respecto a generar el reporte de incidencias reabiertas, mostrados al 

Product Owner, decidiendo por el prototipo N°2. 

Implementación 

GUI 

. Figura N° 149 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GUI Generar reporte de incidencias reabiertas 

La figura N° 149 es la interfaz gráfica de Generar el reporte de incidencias 

reabiertas, en la sesión del Administrador y especialista. 
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Código de Generar reporte de incidencias reabiertas 

 Figura N° 150 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código de Generar reporte de incidencias reabiertas 
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Figura 151: Grafico de Burn Down Chart del sprint 3 

 

En la siguiente figura se muestra el Grafico de Burn Down Chart del sprint2. 
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Retrospectiva Sprint 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Al momento de generar el reporte en pdf, la agrupación de las incidencias por 

día no se lograba correctamente. 

 

Se corrigió en la base de datos postgresql el query que agrupaba los datos 

para que muestre el reporte correctamente. 
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