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“Sistema web para el registro y búsqueda de incidencias en el área de soporte técnico para la 

Municipalidad Provincial de Piura.” 

RESUMEN 

 

Esta investigación tuvo como objetivo general desarrollar una aplicación web para la mejora del 

registro y búsqueda de incidencias en el área de soporte técnico de la Municipalidad Provincial 

de Piura. El producto tecnológico fue desarrollado en el lenguaje de programación PHP en 

combinación con las tecnologías HTML5, JavaScript y bootstrap bajo el framework de 

desarrollo de Codeigniter con conexión a un Sistema Gestor de Base Datos MySQL. Además, 

se aplicó para el desarrollo del software el uso de la metodología RUP. 

El diseño de esta investigación es diseño Cuasi-experimental y la muestra estuvo conformada 

por los 50 trabajadores de la MPP a quienes se les aplicó guías de observación para medir 

indicadores antes de la implementación del sistema web con el fin de analizar y ver mejoras, 

además se realizó una lista de cotejo para evaluar si el sistema web propuesto cumple con los 

requerimientos de la adecuación funcional y usabilidad. 

Los resultados obtenidos con el uso del sistema web se logró disminuir el tiempo de registro de 

una incidencia de 442 a 174 segundos. Asimismo, se logró reducir el tiempo de búsqueda de 

incidencias desde 217.26 a 22.62 segundos, por lo que se concluyó que con el uso del sistema 

web se mejoró el registro y búsqueda de las incidencias en el área de soporte técnico de la 

Municipalidad Provincial de Piura. 

Palabras claves: 

Registro de incidencias, búsqueda de incidencias, sistema web. 

 

 

 

 

 



ix 
 

"Web system for the registration and search of incidents in the area of technical support for the 

Provincial Municipality of Piura” 

ABSTRACT 

 

The general objective of this research was to develop a web application to improve the 

registration and search of incidents in the technical support area of the Provincial Municipality 

of Piura. The technological product was developed in PHP programming language in 

combination with technologies HTML5, JavaScript and bootstrap under the development 

framework of Codeigniter with connection to a SGBD MySQL. In addition, the use of the RUP 

methodology was applied for software development. 

The design of this research is Quasi-experimental design and the sample consisted of the 50 

workers of the MPP to whom observation guides were applied to measure indicators before the 

implementation of the web system in order to analyze and see improvements, and a checklist 

was made to evaluate if the web system meets the requirements of functional adequacy and 

usability. 

The results obtained with the use of the web system were able to decrease the time of recording 

an incidence of 442 to 174 seconds. Also, it was possible to reduce the search time of incidents 

from 217.26 to 22.62 seconds, so it was concluded that with the use of the web system, the 

registration and search of incidents in the technical support area of the Provincial Municipality 

of Piura was improved. 

 

Keywords: 

Registration of incidents, Search of incidents, web system. 



1 
 

 

I.INTRODUCCIÓN 

En la actualidad el uso de las Tecnologías de información juega un papel muy importante para 

las organizaciones, debido a que a través de estas pueden interactuar de manera eficiente en la 

realización de sus distintos procesos. En este punto donde una incidencia es un conjunto de 

cosas que se produce de algo que impide a su desarrollo normal. Por lo tanto, para que las 

incidencias sean atendidas debe existir un centro de atención de apoyo así como lo menciona 

(Mayano Jose, Bruque Sebastian , Maqueira Juan, 2011) para que una incidencia sea atendida 

adecuadamente tiene que existir un punto de contacto de apoyo: “Cuyo propósito es coordinar, 

gestionar y dar solución a dichas interrupciones de los procesos de servicio de negocio en lo 

más pronto posible y así poder garantizar que ninguna notificación o aviso se pierda, ignore u 

olvide, para así brindar un servicio de primer nivel en cuanto a las diversas dudas, incidencias, 

etc.” 

La Municipalidad Provincial de Piura dicha institución cuenta con un área de soporte técnico 

que pertenece a la Oficina de Informática, dicha área está encargada de brindar la atención y 

solución a las interrupciones reportadas diariamente por los trabajadores de las diversas áreas. 

Actualmente las incidencias reportadas por el trabajador para su posterior atención se tienen que 

establecer una comunicación con el Jefe de Soporte técnico mediante vía telefónica o 

presencialmente quien es el encargado de registrar manualmente todos los datos principales 

como: nombre del trabajador, área, anexo, código de bien, piso, fecha, hora, incidencia, tipo de 

la incidencia, para así luego asignar a un personal técnico que ayude a brindar una solución. El 

técnico acude al área de donde fue reportada la incidencia para ver lo que está fallando, por lo 

que este registra la información del diagnóstico y la solución que se le brindara. A partir de lo 

mencionado anteriormente se presentan los problemas registrados actualmente que forman parte 

de las dificultades presentadas en el área de soporte técnico: 

- El proceso para registrar las incidencias reportadas por los trabajadores es realizado 

manualmente en hojas de anotación, lo cual ello demanda gran cantidad de tiempo en 

que el jefe del área tiene que realizar a diario anotando los datos de la incidencia. No 

obstante, para la obtención de servicio de ayuda se convierte en una dificultad, ya que 
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en algunas oportunidades las tantas llamadas que solicitan atención terminan por ser 

olvidadas y no registradas. Originando que el trabajador tenga que acudir personalmente 

al área para que recién sean atendidos, en consecuencia, trae consigo el malestar del 

personal, la mala imagen al área y la desconfianza. Según (Van Bon, 2008) toda 

incidencia debe estar registrada “Cualquier organización tiene que monitorear y llevar 

un registro de todos los componentes importantes, de manera que los fallos reales o 

potenciales se puedan detectar lo más antes posible y así poder brindar la atención 

adecuada. 

- En el escenario para la búsqueda de incidencias el jefe del área demora gran cantidad de 

tiempo, ya que al tener los datos que se encuentran registrados en hojas de anotación y 

al existir gran cantidad este al realizar una búsqueda de un dato solicitado de las 

incidencias reportadas tanto de aquellas que fueron atendidas o que están pendientes  

tiene que revisar una por una , en consecuencia cuando se requiera información tiene 

que realizar el mismo proceso de búsqueda, lo cual genera demasiado trabajo y pérdida 

de tiempo. Además, la integridad de datos no siempre está garantizada, pues puede 

existir duplicidad de datos debido a una información no relacionada, datos no ingresados 

por olvido o falta de tiempo, datos erróneos. 

Conocida la problemática expuesta, con la realización de esta investigación se buscó determinar 

como con el uso de un sistema web mejora el registro y búsqueda de incidencias en el área de 

soporte técnico para la Municipalidad Provincial de Piura. Así mismo, en relación a la dicha 

temática se presentan a continuación los trabajos previos o antecedentes: 

Por su parte, (Castro Bernales Luis, 2017) presentó la tesis titulada “SISTEMA WEB PARA 

EL PROCESO DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN EL HOSPITAL NACIONAL 

ARZOBISPO LOAYZA”. Esta investigación tuvo como propósito reducir los tiempos de 

respuesta al momento de brindar atención ante una incidencia. 

En el Hospital Arzobispo Loayza sucede que diariamente se registran las incidencias, por lo que 

los usuarios reportaban su incidencia llamando al área o de manera verbal, donde el encargado 

del área tomaba los datos principales a través de una hoja de cálculo para así luego brindar la 

atención adecuada. Además, la cantidad de incidencias reportadas diariamente según el jefe de 

área de informática eran un promedio de 17 incidencias las cuales se lograba atender 12 
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quedando cinco solicitudes sin atender de tal manera que los usuarios se sentían insatisfechos 

con el servicio. 

Por lo cual se propuso en esta investigación mejorar la atención a los usuarios del Hospital 

Arzobispo Loayza basándose en ITIL, la cual ofrece un conjunto de buenas prácticas para poder 

garantizar la calidad de los servicios prestados. 

En conclusión, se obtuvo como resultado que con la implementación del sistema web el número 

de incidencias atendidas aumentaron en un 95.96%, ya que sin sistema alcanzaba a un 69.12%, 

de tal forma que se aumentó el nivel de incidencias atendidas donde se obtuvo un aumento del 

26.85%. Finalmente se concluyó que la herramienta tecnológica mejoró el proceso en la gestión 

de incidencias. 

Además, (Regalado Luna Yeyson Deyniz, 2017) presentó la tesis “SISTEMA WEB BASADO 

EN LA GESTIÓN DE INCIDENCIAS PARA MEJORAR EL SOPORTE INFORMÁTICO DE 

LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SANTA”. Esta investigación tuvo como propósito 

mejorar el soporte informático a través de un sistema web para la gestión de incidencias y así 

mismo reducir el tiempo de registro e búsqueda de incidencias para así poder incrementar el 

nivel de satisfacción. En la Municipalidad Provincial del Santa el proceso que se realizaba para 

reportar su incidencia diariamente era que los trabajadores tenían que llamar al área de unidad 

informática donde esta era atendida por la secretaria. Esta se comunicaba con el área de soporte 

técnico para brindarle información sobre el problema para que lo solucione, pero muchas veces 

como se tomaba apuntes en fichas o hojas sueltas las alteraciones registradas, pues estas 

terminaban por ser olvidadas o por lo contrario terminaban por perderse.  

Por lo expuesto anteriormente al ser olvidadas las incidencias y dar una solución tardía esto 

generaba un inconveniente, ya que no se sientan satisfechos con la atención, de tal manera que 

se quejaban por no recibir una atención adecuada. 

Por tal motivo se propuso en esta investigación el desarrollo de un sistema web para mejorar el 

proceso de registro de incidencias y así poder disminuir el tiempo de atención al usuario para 

solucionar sus problemas y por consecuente incrementar el nivel de satisfacción. 
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En conclusión se obtuvo que con el uso del sistema web se logró mejorar el proceso de registro 

de incidencias agilizando tiempos. Por lo cual mediante la implementación del sistema web se 

logró disminuir el tiempo de registro de incidencias a un 98.33 % y así mismo se estimó el 

tiempo de búsquedas de incidencias se disminuyó a un 97.38%, además el nivel de satisfacción 

por parte de los trabajadores fue aceptable. 

Otro antecedente fue el de (Alfonzo Arana Edison, 2016) presentó la tesis titulada 

“DESARROLLO DE UN SISTEMA WEB ORIENTADO A UNA MESA DE SERVICIO 

PARA EL REGISTRO DE GESTIÓN Y CONTROL DE INCIDENCIAS TÉCNICAS”. Esta 

investigación tuvo como propósito de optimizar, mejorar y organizar el tiempo del proceso de 

respuesta de atención a los usuarios. 

En la Universidad de Guayaquil en el departamento de sistemas el proceso que realizaban para 

reportar una incidencia era que tenían que llamar al área informática o enviar un correo 

electrónico para así poder comunicar el problema. 

La variedad de incidencias reportadas y al no tener un registro esto generaba una desventaja 

para poder asignar las tareas al técnico, ya que muchas ocasiones se encontraba solucionada la 

incidencia, además el tiempo de atención para poder solucionar el incidente ocasionaban un 

problema de incomodidad para los usuarios. 

Por tal motivo se propuso un sistema web orientado a una mesa de ayuda para registrar y 

controlar las incidencias, de tal manera se pueda mejorar las labores de atención y buenas 

prácticas estandarizadas basadas en ITIL. 

En conclusión con este proyecto se determinó que con el desarrollo de la propuesta del sistema 

de web de mesa de ayuda se logró mejorar los procesos organizacionales y así mismo disminuir 

los tiempos de respuesta de atención ante un incidente. Además, que con la base de 

conocimiento incorporada en el sistema apoyo a los procesos de toma de decisiones y también 

al análisis de la información. 

También, (López Vera Fabián, 2014) presentó una tesis titulada “IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA DE MESA DE AYUDA (HELP DESK) PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS 

EN EL GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIA DE 
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ESMERALDAS”. Esta investigación tuvo como propósito optimizar los procesos de asistencia 

técnica a través de la herramienta BIZAGI, ya que estos se encontraban de manera desordenada 

y asimismo mejorar los tiempos de respuesta a través de una base de conocimiento para 

gestionar las incidencias de acuerdo a la prioridad de cada. 

En el Gobierno Autónomo Descentralizado el proceso que se realizaba era de manera muy 

factible donde el usuario para solicitar asistencia técnica tenía que acudir físicamente al área, 

pero no se cumplían procesos formales, es decir no priorizaban cuales eran las incidencias que 

requerían con mayor urgencia o grado desde entonces llegaba el momento donde el proceso de 

asistencia técnica no cumplía eficazmente con la atención a los usuarios. 

Por lo cual se propuso un sistema HELP DESK para el control de incidencias para así poder 

cumplir con todas las asistencias técnicas solicitadas por los usuarios y además optimeze y 

gestione de forma ordenada los recursos como el tiempo de respuesta, datos estadísticos los 

cuales sirvan para la toma de decisiones. En conclusión, con este proyecto se determinó que con 

la implementación de HELP DEK para el control de incidencias se mejoró el proceso de 

asistencia técnica debido a que el sistema web gestiona de manera ordenada los tiempos de 

respuesta de atención a los usuarios donde se obtuvo como resultado que todas las incidencias 

reportadas por el usuario al 99% fueron atendidas quedando así los usuarios satisfechos con la 

asistencia técnica. 

En relación con las teorías es esencial empezar por definir lo que es una incidencia donde según 

lo define  (Van Bon, 2008)  es como: “una interrupción o evento que reduce la calidad no 

planificada de un servicio de tal manera que estas interrupciones son resultado de fallas 

reportadas por el usuario para que puedan ser solucionadas”. 

Frente a esto toda organización o empresa que identifica incidencias estas deben estar 

registradas, de tal manera que al llevar un registro se va  obtener  información de los fallos reales 

para que así se puedan detectar a tiempo .Se puede decir que un registro es un conjunto de 

bloques o campos de datos. Además un registro se define en informática pero en el contexto de 

base de datos como un conjunto de campos que contienen datos donde estos representan un 

objeto único de datos implícitamente estructurado en una tabla. (Pérez Porto, 2014). 
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Por lo tanto, el registro de incidencias es el primer paso para que una organización o empresa 

pueda realizar una correcta gestión, de tal manera que sirva de gran ayuda para tener un mayor 

conocimiento de naturaleza y estas sean solucionadas, ya que las incidencias pueden prevenir 

de diferentes fuentes. Para (Van Bon, 2008) como mínimo se debe registrar: 

 - El nombre, identificador y área del usuario o persona que reporto la incidencia. 

- Se debe realizar una descripción de la incidencia que se presenta, número de referencia 

exclusivo, describir las actividades que realizaron para dar solución a la incidencia y quién 

resolvió la incidencia. 

En cuanto el proceso que se realiza diariamente para registrar una incidencia en la Municipalidad 

Provincial de Piura en el área de soporte técnico consta de siguientes actividades que se 

mencionan a continuación: 

- El trabajador identifica un problema, lo cual para su posterior atención se comunica con 

el área de soporte de manera presencial o vía telefónica. 

- Luego, el jefe del área de soporte técnico interactúa con trabajador para así registrar 

manualmente todos los datos principales brindados de la incidencia.  

- Posteriormente, el jefe del área de soporte asigna a un personal técnico que tendrá la 

capacidad de dar una solución a la incidencia presentada. 

- Finalmente, el personal técnico asignado acude donde se sitúa la incidencia para así 

buscar soluciones, por lo tanto, reporta la información del diagnóstico que ha sido 

solucionado registrándola en las hojas de anotación. 

Dichas actividades que realiza el jefe de soporte técnico en la MPP en muchas oportunidades la 

cantidad de datos desordenados y en algunos casos inconexos referente al proceso de registro 

de las incidencias, es por ello que se necesita un sistema informático donde la información esté 

disponible, sea confiable e integra y tenga la capacidad de poder brindar información adecuada 

para contribuir en la toma de decisiones. 

Para  (Jiménez Cumbreras Isabel, 2012) define un sistema informático como: “La forma de 

poder gestionar e optimizar todos los recursos informáticos, de tal manera que se pueda detectar 

y corregir de manera inmediata todos aquellos problemas que puedan surgir”.  
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Asimismo, (Blanco Solsana Antonio, Huidobro Moya José, 2000) define “Un sistema 

informático es donde el hombre puede interactuar con la tecnología, de tal manera que se acortan 

el esfuerzo de sus diversas actividades gracias a su rapidez y facilidad de obtener información, 

por lo que se mejora el tiempo de lidiar con la información.” Otra definición es la que propone 

la administración en función para la informática; una nueva profesión donde define que un 

sistema informático “es un conjunto de elementos que interactúan entre sí con el fin de mejorar 

y apoyar las diversas actividades de un negocio o empresa”. (Hernández Ricardo, 2002). 

El propósito en fin de todo sistema informático es lograr obtener información adecuada y 

confidencial en el momento preciso y en formatos adecuados para así poder contribuir en la 

toma de decisiones, por lo cual en esta investigación se realizó un sistemas web porque 

mayormente estos se describen por poseer información que puede ser accesible por cualquier 

persona en el momento preciso que la necesite, de tal manera que las partes interesadas puedan 

brindar un acceso global a toda la información conforme a los privilegios que se manejen. 

En la ingeniería de software se denomina sistema web o aplicación web a aquellas herramientas 

en las que los usuarios acceder a través de un navegador web por medio de la tecnología internet. 

En resumen un sistema web (web-basedapplication) es definida como cliente/servidor, donde el 

cliente va ser (el navegador, explorador), el servidor es (el servidor web) y mientras el protocolo 

donde se van a comunicar es (HTTP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto) estos aspectos 

ya que se encuentra estandarizados ya no tendrán que ser creados por los programadores. (Lujan 

Mora Sergio, 2001).Además (Lujan Mora Sergio, 2001) nos proporciona unas ventajas y 

desventajas de una aplicación web de las cuales son las siguientes: 

Ventajas: 

- Una de las ventajas es que si ya se cuenta con el servicio de internet la empresa no 

necesita tener otro gasto, ya que las aplicaciones web solo basta con el navegador web y 

no necesita otras herramientas adicionales. 

- No consume muchos recursos, ya que no se instala ninguna herramienta en la PC pues 

todo se hace en función al navegador. 

- Es portable y multiplataforma, ya que solo necesitamos un navegador para abrir la 

aplicación, por lo cual esta puede abrirse desde cualquier dispositivo. 
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Desventajas: 

- Una de las desventajas porque las empresas no tienden a una aplicación web es que 

pierda la disponibilidad, ya que esta puede ser vulnerada por hackers que pueden robar 

información confidencial de la empresa. 

Por lo tanto, todo sistema web debe tener de un buscador para obtener información precisa y 

rápida.  Así define  (Guillem Alsina González, 2009) un buscador como “todo sistema que 

utiliza datos y archivos en la web para poder facilitar la búsqueda con respecto a los conceptos 

y términos relevantes con la finalidad que solo el usuario pueda ingresar una palabra”. Así 

mismo el usuario puede realizar e ingresar una búsqueda, donde el sistema o aplicación va 

responder con una lista con respecto al término indicado o adjuntado. Cada buscador consta de 

una interfaz de usuario que tiene diversos elementos principales donde mayormente es una caja 

de texto por donde se va introduce el término, palabra clave o expresión de búsqueda, y un botón 

para dar inicio a la búsqueda de tal manera el sistema nos brindara resultados. 

En este sentido para el desarrollo del sistema web se utilizó la metodología RUP, donde según 

(IBM Rational Unified Process for System RUP, 2002) define que es una metodología estándar 

que es utilizada para la construcción del ciclo de ingeniería de software, tanto para sistemas web 

como tradicionales. Es un proceso de ingeniería de software, bien estructurado y definido; a la 

vez que es un producto que provee un marco de proceso adaptable a las características y 

necesidades de cada proyecto específico, la cual va ayuda a obtener mayor productividad en 

equipo y mejores prácticas de software a través de herramientas y plantillas que ayudan a guiar 

en todas las actividades de desarrollo del software. El proceso de desarrollo de software requiere, 

por un lado, un conjunto de conceptos, una metodología y un lenguaje propio. A todo este 

proceso se le llama ciclo de vida del software, por lo tanto, RUP se divide en 4 fases para el 

desarrollo que son las siguientes: 

 Concepción (o inicio), el objetivo es determinar la visión del proyecto, el 

modelado de negocio y requisitos. 

 Elaboración, el objetivo es determinar la arquitectura óptima. 

 Construcción, el objetivo es llevar a obtener la capacidad operacional inicial. 

Aquí se construyen casos de uso, se refina el análisis, diseño. 
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  Transición, el objetivo es llegar a obtener las mejoras del proyecto. 

Pero para que todo sistema sea de calidad se evaluó el sistema web donde se han considerado 

solo dos aspectos que son de gran importancia, ya que al tener el producto tecnológico cuya 

herramienta está orientada a los trabajadores de la institución, por lo tanto se tuvo que evaluar 

para ver si el sistema tiene un nivel alto del grado de usabilidad y que se adecuadamente a las 

necesidades del usuario. Por lo cual para evaluar que se cumplan con las características de 

calidad se aplicó las especificaciones que se encuentran determinadas por la ISO 25010, la cual 

expone que “la calidad del producto se software se interpreta como la manera en la que pueda 

satisfacer con las necesidades y requisitos de los usuarios para así aportar un valor” (ISO/IEC 

25010 Calidad de Producto de Software, 2015). Las características que se describirán son la 

adecuación funcional y la usabilidad  según ISO 25010 .Ver Anexo D. 

Luego se elaboró la formulación de la problemática: ¿Cómo el sistema web mejora el registro y 

búsqueda de las incidencias en el área de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de 

Piura? 

Así mismo la presente investigación se justificó con los distintos contextos: 

Esta investigación se justificó de manera práctica porque se propuso el desarrollo de un sistema 

web en la que resulte de gran utilidad, para que ayude y facilite al área de soporte técnico de la 

Municipalidad de Piura a mejorar el proceso de registro y búsqueda de las incidencias, de tal 

manera que se brinde una mejor atención de las incidencias presentadas en dicha institución, 

sino que también permitirá tener un control más adecuado del manejo de la información. 

Además, de proporcionar un menor impacto negativo y mayor eficiencia en el personal técnico 

para brindar soluciones a las incidencias reportadas por los trabajadores. 

Esta investigación además apoyará a otros proyectos de investigación cuyo enfoque sea el 

registro y búsqueda de incidencias, ya que facilitará una buena base científica y teoría con 

relación a los procesos de registro y búsqueda, tiempos de registro y búsquedas, nivel de 

incidencias atendidas. Esta investigación se va a justificar metodológicamente porque posee un 

diseño de investigación y se usó instrumentos de recolección de datos que fueron validados por 
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expertos lo cual garantiza la fiabilidad de los datos en los resultados obtenidos. Asimismo, la 

herramienta tecnológica desarrollada estará basada bajo estándares de calidad de software. 

Además, también se formuló la hipótesis que es la siguiente: El sistema web mejora el registro 

y búsqueda de las incidencias en el área de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de 

Piura 

Por otra parte, a continuación, se presentan el objetivo general y los objetivos específicos que 

manifiestan los resultados que se lograron en esta investigación: 

Objetivo General: Desarrollar una aplicación web para la mejora del registro y búsqueda de 

incidencias en el área de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de Piura. 

Objetivos Específicos: 

Determinar cómo la aplicación web mejora el tiempo de registro de incidencias en la 

Municipalidad Provincial de Piura. 

Determinar cómo la aplicación web mejora el tiempo de búsqueda de incidencias en la 

Municipalidad Provincial de Piura. 

Determinar en qué medida mejora el porcentaje de incidencias atendidas en la Municipalidad 

Provincial de Piura a través del sistema web. 

Determinar los requerimientos funcionales para que el sistema web cumpla con las 

características de Adecuación funcional y Usabilidad según la ISO25010. 
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II. MÉTODO 

2.1 Tipo y diseño de Investigación  

El tipo de diseño de esta investigación realizada corresponde al diseño Cuasi-experimental, 

porque se realizó una evaluación al proceso de registro de incidencias desde cuando este se 

elaboraba en hojas de anotación y luego de la implementación de la aplicación web. 

El diseño de la investigación realizada es de tipo descriptiva correlacional, debido a que en este 

caso se describió el proceso de registro de incidencias cuando se realizaba de manera manual 

hasta después del uso de la aplicación web para así determinar si se mejoró el proceso. 

Representación del tipo investigación: 

O1…………………..x…………………..O2 

Donde: 

O1: Registro de incidencias reportadas por los trabajadores sin sistema. 

X: Aplicación web de registro de incidencias. 

O2: Registro de incidencias reportadas por los trabajadores con sistema. 

2.2. Variables, Operacionalización  

La Operacionalización de variables que se presenta en el siguiente cuadro tiene el tipo de 

variable trabajada, los indicadores, sus dimensiones y las unidades de análisis. 

Variable Independiente: Sistemas web 

Variable Dependiente: Registro de Incidencias  
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VARIABL
E 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONE
S 

INDICADORES ÍTEMS INSTRUMENT
OS 

UNIDADES 
DE 

ANÁLISIS 

V. 

Dependi

ente 

 

Registro 

de 

Incidenc

ias 

 

 

 

Una incidencia según 

(ITIL V3) la define como: 

“Como una interrupción o 

evento que reduce la 

calidad no planificada de 

un servicio de tal manera 

que estas interrupciones 

son resultado de fallas o 

consultas reportadas por 

el usuario puedan ser 

solucionadas”. Por lo 

tanto el registro de 

incidencias tiene como 

objetivo detectar 

cualquier alteración o 

fallas de los servicios de 

TI, registrar y  clasificar 

las alteraciones. 

. 

Esta variable es 

media a través 

de guías de 

observación que 

permitirán 

analizar el 

registro de las 

incidencias en la 

Municipalidad 

Provincial de 

Piura. 

 

 

Registro  

 

 

Tiempo de 

registro de 

incidencias  

Generalmente, ¿Cuál es el tiempo en registrar una 

incidencia reportada por los trabajadores?  

Guías de 

Observación  

 

 

 

 

Trabajado

res de la 

Municipal

idad 

Provincial 

de Piura 

Búsqueda  

Tiempo de 

búsqueda de 

incidencias 

reportadas 

¿Cuál es el tiempo promedio que tarda en buscar una 

incidencia reportada por los trabajadores? 

Incidencias 

atendidas 

Porcentaje de 

incidencias 

atendidas 

¿Cuál es el número de incidencias reportadas por los 

trabajadores por día? 

¿Cuál es el número de incidencias atendías por día? 
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VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSION
ES 

INDICADORES ÍTEMS INSTRU
MENTO

S 

UNIDADE
S DE 

ANÁLISIS 

V. 

Independiente 

 

 

Sistema web  

En la ingeniería de 

software se 

denomina 

aplicación web a 

aquellas 

herramientas en 

las que los 

usuarios puedan 

utilizar y así 

mismo acceder a 

través de un 

navegador web por 

medio de la 

tecnología 

internet. 

Asimismo, esta 

herramienta se 

codifica en un 

lenguaje soportado 

por los 

navegadores web 

en la que se confía 

la ejecución al 

navegador. (Lujan 

Mora Sergio, 

2001) 

Esta variable es 

medida a través 

de una lista de 

cotejo, que 

permitirá evaluar 

la calidad del 

sistema de 

registro de 

incidencias de las 

cuales por falta de 

tiempo se 

evaluaran las 

siguientes  

dimensiones: 

Adecuación 

funcional, 

usabilidad. 

 

 

 

Adecuación 

funcional  

Cumplimiento 

de 

requerimientos. 

¿El sistema web cuenta con funciones que satisfacen sus 

necesidades? 

 

Lista 

de 

Cotejo 

Trabajad

ores de 

la 

Municip

alidad 

Provinci

al de 

Piura. 

Nivel de        

precisión 

 

¿El sistema web obtiene y provee resultados correctos y 

coherentes? 

Nivel de 

pertinencia 

funcional  

¿El sistema web proporciona un grupo apropiado de funciones de 

tareas de acuerdo al tipo de usuario? 

 

 

 

 

 

 

 

Usabilidad 

Uso del sistema 

web  

 

Generalmente ¿Usted usaría la aplicación web para registrar una 

incidencia? 

Facilidad de uso 

del sistema 

¿Las funcionalidades del sistema web son sencillas para ser 

utilizado? 

¿El sistema web es manejado y controlado con facilidad? 

Amigabilidad de 

la interfaz 

¿La interfaz presentada muestra una visión sobre el posible 

funcionamiento de la aplicación web? 

¿El diseño de la interfaz es agradable y facilita la interacción con el 

sistema? 

Protección de 

errores 

¿El sistema web notifica e informa diferentes mensajes cuando se 

comete un error? 
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2.3 Población, muestra y muestreo  

La población que se tomó en cuenta en esta investigación fue de 750 trabajadores, considerandos 

solo al personal administrativo que reportaron incidencias durante un mes en la Municipalidad 

Provincial de Piura.  

La muestra obtenida a través del diseño probabilístico, utilizando un muestreo probabilístico 

cuya fórmula de tamaño de muestra es dada por (NetQuest, 2015) de tal manera que se 

determinó e obtuvo una muestra de 50 con los diversos parámetros: 

-Tamaño de la población: 750 

-Margen de Error: 13.5 % 

-Heterogeneidad: 50% 

-Nivel de confianza: 95% 

𝑛 =
𝑁 𝑥 𝑍𝑎

2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞

𝑑2 𝑥 (𝑁 − 1) + 𝑍𝑎  
2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞

 

Por lo tanto: N= tamaño de la población, Z= Nivel de Confianza, p=Probabilidad de éxito, q= 

Probabilidad de fracaso d= Error admisible en términos de proporción.  

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

En la presente investigación se utilizaron los siguientes instrumentos y técnicas de recolección 

de datos: 

-Guías de Observación: Las guías de observación se aplicaron al personal de la Municipalidad 

Provincial de Piura para anotar los diferentes tiempos que le toma realizar el proceso de registro 

de incidencia tanto con el sistema y sin el sistema. 

-Lista de Cotejo: La lista de cotejo fue aplicada al personal de la Municipalidad Provincial de 

Piura y a los expertos, por lo cual permitieron verificar la calidad del producto de software donde 

se midieron las características de las usabilidad y adecuación funcional. 

Además, las técnicas e instrumentas utilizados para la obtención de los resultados en esta 

investigación fueron validados por expertos, con el fin de brindar transparencia y fiabilidad.  
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2.5 Procedimiento 

Esta investigación está basada de acuerdo al diseño de investigación donde se se realizó una 

evaluación al proceso de registro de incidencias desde cuando este se elaboraba en hojas de 

anotación y luego de la implementación de la aplicación web , por los cuales se utilizaron 

diferentes instrumentos de recolección de datos como guías de observación y listas de cotejo  

que fueron aplicadas tanto al personal de la Municipalidad Provincial de Piura  como a los 

expertos para evaluar el proceso de registro y búsqueda para así determinar si se mejoró del 

registro y búsqueda de incidencias en el área de soporte técnico de la Municipalidad Provincial 

de Piura. 

2.6 Método de análisis de datos  

Para el análisis de los datos de esta investigación se ha utilizado las herramientas de la estadística 

descriptiva las cuales se realizaron en hojas de cálculo, por lo tanto han permitido mostrar los 

indicadores del procesamiento de los datos, donde se emplearon gráficos de barra, en las cuales 

ayudo a constatar y comparar los resultados del proceso de registro y búsqueda de incidencias 

en la Municipalidad Provincial de Piura tanto con y sin el uso del sistema web. De igual manera 

se trabajó con los resultados obtenidos del instrumento que fue aplicado para la variable 

independiente. 

2.7 Aspectos éticos  

En este aspecto para esta investigación se reconoce la auditoria intelectual de cada una de las 

fuentes de información citadas totalmente o parcial en los contenidos de esta investigación, ya 

que han sido citados de acuerdo a las normas bibliográficas establecidas por la ISO 650. 

Además, se guarda la confidencialidad de la identidad de cada una de las diversas personas que 

intervinieron en el estudio, así como de la información institucional utilizada. 
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III. RESULTADOS 

Los resultados de esta investigación, medidos antes y después de la implementación del sistema 

web como producto tecnológico que se les ofrece a los trabajadores de la Municipalidad 

Provincial de Piura fueron recopilados a través de una lista de cotejo y guías de observación. 

Los resultados se presentarán a continuación que serán de acuerdo a los objetivos de estudio. 

3.1 Objetivo N°1: Determinar cómo la aplicación web mejora el tiempo de registro de 

incidencias en la Municipalidad Provincial de Piura 

3.1.1 Indicador: Tiempo de registro de una incidencia  

Por el instrumento de la Guía de Observación N°1 se midió el tiempo que llevan los trabajadores 

para reportar una incidencia desde el momento que interactúa con el jefe del Área de Soporte 

Técnico. Este proceso consistía, en que el trabajador tenía que establecer una comunicación con 

el jefe mediante vía telefónica o presencialmente para poder reportar su incidencia, donde el 

jefe de soporte técnico registraba manualmente todos los datos principales de la incidencia 

como: Nombre del trabajador, área, anexo, código de bien, piso, fecha, hora, incidencia, tipo de 

la incidencia, técnico asignado. Estos datos son registrados cada vez que el trabajador reporta 

una incidencia presentada. 

De acuerdo con los resultados obtenidos el tiempo promedio en que se tardaba para realizar el 

proceso de registrar una incidencia es de 442 segundos, mientras con el uso del sistema web el 

tiempo de registro del proceso de una incidencia disminuyó en un promedio de 174 segundos. 

Esta disminución se debe a que, para registrar una incidencia, con el uso del sistema web, el 

trabajador tiene que haber sido registrado sus datos principales previamente por el jefe de 

soporte técnico, por lo que en consecuencia datos como el nombre, apellidos, área a la que 

pertenece, anexo, piso, fecha ya no tienen que volverse a ingresar, pues ya se encuentran 

registrados y almacenados en la base de datos. Para reportar una incidencia desde el sistema 

web los trabajadores deben estar registrados previamente para luego ingresar con su usuario y 

contraseña de tal manera que podrán registrar una incidencia, donde el jefe del área de soporte 

técnico ya no tendrá que volver a registrar datos y solo se centrará en asignar a un personal 

técnico para resolver la incidencia presentada. Posteriormente el técnico registra el diagnóstico 

y solución que se le brindara a la incidencia. 
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Comparando el tiempo promedio, sin sistema web y usando el sistema web, se obtiene una 

diferencia de 268 segundos, lo cual corresponde que se ha reducido el tiempo de registro de 

incidencias en un 60.58%. En la figura 1, se puede visualizar los resultados obtenidos con 

respecto al tiempo promedio de registrar una incidencia en la Municipalidad Provincial de Piura 

tanto con el uso y sin el uso del sistema web. 

 

Figura  1.Tiempo Promedio para registrar una incidencia en el área de soporte técnico en la MPP 

3. 2 Objetivo N°2: Determinar cómo la aplicación web mejora el tiempo de búsqueda de 

incidencias en la Municipalidad Provincial de Piura. 

3.2.1 Indicador: Tiempo de búsqueda de incidencias reportadas  

Los resultados obtenidos por la Guía de Observación N°3 en el pre-test señala que para buscar 

una incidencia que ha sido reportada por los trabajadores, en este caso se tomó como criterio 

buscar las incidencias atendidas y pendientes sin sistema web de tal manera que se realizó una 

muestra de búsquedas que realizo el jefe de soporte técnico, lo cual este tenía que buscar en las 

hojas de anotación de registro de las incidencias una por una, por lo que se obtuvo que se tardó 

un promedio de 217.26 segundos , luego con el uso del sistema web el tiempo de búsqueda se 

logró reducirse considerablemente a un promedio de 22.62 segundos, ello ocurre porque con el 

sistema web está comprendido con un almacenamiento de base de datos donde se obtendrá toda 

la información que se necesita de manera fácil y oportuna.  

Cabe destacar que el tiempo promedio sin sistema web y usando el sistema web se obtiene una 

diferencia de 194.64 segundos reduciendo así el tiempo de búsqueda de incidencias en un 89.59 
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%. En la figura 2, se puede visualizar los resultados obtenidos con respecto al tiempo promedio 

de búsqueda de una incidencia en la Municipalidad Provincial de Piura. 

 

Figura  2.Tiempo promedio para la búsqueda del proceso de registro de incidencias en la MPP 

3.3 Objetivo N°3: Determinar en qué medida mejora el número de incidencias atendidas 

en la Municipalidad Provincial de Piura a través del sistema web. 

3.3.1 Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas 

En esa investigación, según la Guía de Observación N°2 se midió el porcentaje de incidencias 

atendidas en un pre-test y un post-test, por lo que se tomó algunos días para ver la cantidad de 

incidencias que fueron reportadas por los trabajadores de la MPP, para luego ver qué cantidad 

de estas fueron atendidas. Para ello para obtener el porcentaje de las incidencias atendidas se 

dividió las incidencias reportadas entre las incidencias atendidas por día, las cuales se 

multiplicaron entre 100 para obtener el porcentaje de incidencias atendidas. Luego de evaluar 

este proceso se obtuvo como resultado, que antes de implementar el sistema el porcentaje de 

incidencias atendidas era de un 69.60% por lo que no todas las incidencias reportadas eran 

atendidas, mientras que con el uso del sistema web aumentaron a un 95.15%. Esto se refleja de 

acuerdo a que en el proceso de registro de incidencias para su posterior atención el trabajador 

ya no se tendrá que llamar al área de soporte técnico donde estas en algunas oportunidades no 

se registraban y terminaban por ser olvidadas por el jefe de dicha área, por lo tanto ya con el uso 

del sistema web el que registrara de manera rápida la incidencia será el trabajador , ya que 
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cuando el trabajador registre una incidencia estas se almacenaran en una base de datos, donde 

el jefe de soporte técnico de la MPP tendrá el privilegio de ver y listar las incidencias no 

atendidas para así de manera rápida asignar a un técnico disponible para que pueda atender la 

incidencia presentada. Luego el técnico tendrá que registrar la solución y diagnostico que se le 

brindo, de tal manera que allí ya termina por ser atendida la incidencia. 

Así mismo comparando el número de incidencias atendidas sin sistema web y usando el sistema 

web se obtiene una diferencia de 25.56 %, lo cual corresponde que se ha mejorado el porcentaje 

de atención de incidencias. En la figura 3, se puede visualizar de manera gráfica los resultados 

obtenidos con respecto al porcentaje de incidencias atendidas en la Municipalidad Provincial de 

Piura. 

 

Figura  3. Porcentaje de incidencias atendidas en el área de soporte técnico de la MPP 

3.3 Objetivo N°4: Determinar los requerimientos funcionales para que el sistema web cumpla con 

las características de Adecuación funcional y Usabilidad según la ISO25010. 
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En esta investigación se evaluó la variable independiente del sistema web mediante una lista de 

cotejo que fue aplicada a los trabajadores de la MPP cuya obtención de los resultados se 

estableció en una valoración para ver si el sistema cumple con las características de la ISO25010 

las cuales fue: 1=No cumple, 2=Cumple regularmente, 3=Si cumple. Por lo consiguiente cada 

ítems se le estableció una escala de puntuación, por lo que el puntaje inicial se obtuvo al 

multiplicar el número de las personas que escogieron entre 1-3 según la escala de ítem escogido. 

Luego la suma total de dicho puntaje de todos los ítems debemos dividirlo entre el número total 

de la población, lo cual obtendremos el puntaje final que nos ayudó a medir en que escala del 

puntaje se encuentra el sistema web. 

 

Tabla 1.Tabla de resultados de las características de Adecuación funcional y Usabilidad según la ISO 

25010. 

PREGUNTA/ITEMS 

 

1 

No 

cumple 

 

2 

Cumple 

regularmente 

 

3 

Si 

Cumple 

 

 

Total 

¿El sistema web cuenta con funciones que satisfacen sus necesidades? 
0 0 50 150 

 

¿El sistema web provee resultados correctos y coherentes? 0 1 49 149 

¿El sistema web proporciona un grupo apropiado de funciones de tareas de acuerdo al 

tipo de usuario? 

0 0 50 150 

¿El sistema web tiene ventanas con un título o descripción que ayude entender su 

contenido? 

0 1 49 149 

¿El sistema web muestra e informa como solucionar el problema si se ha cometido 

algún error? 

0 0 50 150 

¿El sistema web muestra o informa diferentes mensajes cuando se comete un error? 
0 1 49 149 

¿Es sencillo volver a recordar las funcionalidades del sistema una vez ya explorada? 0 2 48 148 

Generalmente ¿Usted Usuaria la aplicación web para reportar una incidencia? 0 0 50 150 

¿Las funcionalidades del sistema web son sencillas para ser utilizado? 

 
0 0 50 150 

¿La aplicación web es manejada y controlada con facilidad? 0 1 49 149 

¿La interfaz presentada muestra una visión sobre el posible funcionamiento de la 

aplicación? 
0 0 50 150 

¿El diseño de la interfaz es agradable y se emplea lenguaje claro que facilite la 

interacción con el sistema? 

1 1 48 147 

Escala de Puntaje 

0-20 :   Malo 

21-33 : Regular 

34-50:  Bueno  

Total 

 

1791 

Población 50 

Puntuación 35.82 
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IV.DISCUSIÓN 

El proceso para registrar una incidencia en la MPP en el área de soporte técnico empieza desde 

que el trabajador presenta un problema y este establece una comunicación con el jefe del área 

mediante teléfono o se acerca físicamente para reportar y brindar los datos de la incidencia.  Este 

proceso usualmente es llevado a cabo en hojas de anotación por el encargado quien registra 

manualmente todos los datos principales de la incidencia como: Nombre del trabajador, área, 

anexo, código de bien de su PC, piso, fecha, hora, incidencia, tipo de la incidencia, técnico 

asignado. Estos datos el tiempo medio empleado en el proceso de registro de incidencias son de 

442 segundos, mientras con el uso del sistema web el tiempo de registro del proceso de una 

incidencia disminuyó en un promedio de 174 segundos. Esta disminución se debe a que, para 

registrar una incidencia, con el uso del sistema web, el trabajador debe haber sido registrado sus 

datos principales previamente por el jefe de soporte técnico. Por lo que, en consecuencia, datos 

como el nombre, apellidos, área a la que pertenece, Pc, anexo, piso, fecha ya no tienen que 

volverse a ingresar, pues ya se encuentran registrados y almacenados en la base de datos, 

reduciendo de esta manera el tiempo de proceso de registro de una incidencia. Para reportar una 

incidencia desde el sistema web quien registra la incidencia va ser el trabajador y ya no el jefe 

de soporte, por lo que los trabajadores deben estar registrados previamente para luego ingresar 

con su usuario y contraseña de tal manera que podrán registrar una incidencia, donde el jefe del 

área de soporte técnico ya no tendrá que volver a registrar datos y solo se centrará en asignar a 

un personal técnico para resolver la incidencia presentada. 

Dicha disminución de tiempo en el proceso de registro de incidencias es sustentada por la teoría 

referida a un sistema informático. Dicha teoría corresponde a lo que según dicen los autores  

(Blanco Solsana Antonio, Huidobro Moya José, 2000) , lo que hace referencia a la rapidez y a 

la facilidad de mejorar el tiempo y obtener información a través de los sistemas informáticos. 

Esto concuerda con los resultados obtenidos en esta investigación que son similares a los de 

(Regalado Luna Yeyson Deyniz, 2017) quién logro una disminución de tiempo en el registro de 

incidencias de 540 segundos a 9 segundos para la Municipalidad Provincial del Santa gracias a 

la implementación de un sistema web. 

Con respeto a las búsquedas de incidencias reportadas por los trabajadores de la MPP, en este 

caso se tomó un criterio de buscar incidencias atendidas y pendientes, este proceso usualmente 



22 
 

se realizaba constantemente en que el jefe de soporte técnico tenía que examinar en todas las 

hojas de anotación el registro de las alteraciones una por una. Sin embargo, cuando se realizó 

las búsquedas en algunos casos no se obtuvo información suficiente, ya que en ciertos casos las 

hojas de anotación del registro de las incidencias no se habían anotado y además dichas hojas 

estaban perdidas. Este proceso de búsqueda el tiempo medio empleado tanto de incidencias 

atendidas y no atendidas es de 217.26 segundos, por lo que con el uso del sistema web el tiempo 

de búsqueda de una incidencia disminuyó en un promedio de 22.62 segundos. Está disminución 

se da porque el sistema web está comprendido con un almacenamiento de base de datos y 

parámetros de búsqueda preestablecidos donde se obtendrá toda la información que se necesita 

de manera fácil y oportuna, es decir que el jefe de soporte técnico podrá escribir en el parámetro 

de búsqueda, ya sea por usuario que reporto la incidencia, fecha, área y por lo consiguiente la 

aplicación web arrojara información y resultados de la búsqueda establecida. 

Para este caso dicha disminución del tiempo de búsqueda de incidencias reportadas por los 

trabajadores de la MPP es sustentada por la teoría (Guillem Alsina González, 2009) donde hace 

referencia que todo sistema que conste de un buscador va facilitar la búsqueda de los mismos 

respecto de términos y conceptos relevantes al usuario con sólo ingresar una palabra clave 

facilitará a la obtención de la información de manera rápida. En ese mismo sentido, finalmente 

los resultados obtenidos en esta investigación realizada se avalan a los de (Regalado Luna 

Yeyson Deyniz, 2017) quien obtuvo resultados similares de una reducción en el tiempo de 

búsqueda de incidencias desde 420 segundos a 11 segundos quien realizo la investigación en la 

Municipalidad Provincial de Santa, lo cual se logró gracias a la implementación del sistema 

web. 

En lo que concierne al porcentaje de incidencias atendidas en el área de soporte de MPP se tomó 

algunos días para ver la cantidad de incidencias que fueron reportadas por los trabajadores, para 

luego ver qué cantidad de estas fueron atendidas. Este proceso usualmente para que una 

incidencia sea atendida, el trabajador tiene que interactuar con el jefe de soporte técnico para 

registrar primero su incidencia y luego si se registró manualmente la incidencia se determina un 

técnico para dar solución y así quede la alteración atendía, pero en algunos casos las tantas 

llamas que se atendían en el área de soporte técnico terminaban por no ser anotadas y estas no 

recibían la atención , lo cual esto ocasionaba la insatisfacción de los trabajadores. Este proceso 
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se obtuvo como resultado que el porcentaje de incidencias atendidas era de un 69.60% por lo 

que no todas las incidencias reportadas por los trabajadores eran atendidas, mientras que con el 

uso del sistemas web aumentaron a un 95.15%. Esto se refleja de acuerdo a que en el proceso 

de registro de incidencias para su posterior atención el trabajador ya no tendrá que llamar al área 

de soporte técnico donde estas en algunas oportunidades no se registraban y terminaban por ser 

olvidadas por el jefe se dicha área, por lo que con el uso del sistema web el que registrara de 

manera rápida la incidencia será el trabajador , ya que cuando el trabajador registre una 

incidencia estas se almacenaran en una base de datos, donde el jefe de soporte técnico de la MPP 

tendrá el privilegio de ver y listar las incidencias no atendidas para así de manera rápida asignar 

a un técnico disponible para que pueda atender la incidencia presentada. Luego el técnico tendrá 

que registrar la solución y diagnostico que se le brindo, de tal manera que allí ya termina por ser 

atendida la incidencia siempre y cuando el usuario haya dado la puntuación a la atención. 

Dicho porcentaje de incidencias atendidas en la MPP es sustenta bajo la teoría referida a un 

sistema informático. Dicha teoría corresponde a (Hernández Ricardo, 2002) donde hace 

referencia que con el sistema informático ayudan interactúan entre sí con el fin de apoyar y 

mejorar las actividades de una empresa o negocio. Finalmente, los resultados obtenidos en esta 

investigación son similares a los que logro (Castro Bernales Luis, 2017) quien obtuvo de 

incidencias atendidas desde 69.11% a 95.96 %, quien realizo la investigación en el Hospital 

Nacional Arzobispo Loayza mediante un sistema web. 

La idea del desarrollo de esta aplicación web de registro y búsqueda de incidencias es que facilita 

a la oficina de Soporte técnico de la MPP ha obtener información en el proceso de registro y 

búsqueda de incidencias como dice (Van Bon, 2008) toda incidencia o alteración debe ser 

registrada de tal manera que pueda ser controlada. Además  (Mayano Jose, Bruque Sebastian , 

Maqueira Juan, 2011) dice que ninguna aviso o notificación se pierda, olvide o ignore, para así 

luego no tener dificultades con los usuarios de dicha área y así brindar un servicio de primer 

nivel en cuanto a las diversas incidencias, dudas, etc. Por lo tanto también beneficia en lo que 

respecta a reducción de tiempo y aumento de disponibilidad de la información, que según los 

autores  (Blanco Solsana Antonio, Huidobro Moya José, 2000) , que todo sistema informático 

disminuye esfuerzos en diversas actividades gracias a la capacidad de la rapidez y a la facilidad 

de mejorar el tiempo de lidiar a obtener información. Dichos aspectos como la reducción de 
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tiempos, obtención de información y a que no se pierda e olvide ninguna incidencia reportada 

motivaron a la realización del desarrollo del sistema web. 
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V.CONCLUSIONES 

1. Se determinó que el tiempo medio que se emplea para el registro de una incidencia sin 

el uso del sistema web fue de 442 segundos, por lo tanto, dicho tiempo con el uso del 

sistema web se disminuyó a 174 segundos. Por esta razón se concluye que con el uso 

del sistema web se logró reducir el tiempo de registro de incidencias en la MPP. 

2. Se determinó que tiempo medio que se realiza en la búsqueda de incidencias sin el uso 

del sistema web fue de 217.26 segundos, mientras que con el uso del sistema web el 

tiempo de búsquedas se disminuyó a 22.62 segundos. Por lo tanto, se concluye que con 

el uso del sistema web se logró disminuir el tiempo de búsquedas de incidencias. 

3. Se determinó que el porcentaje de incidencias atendidas sin el sistema web es de 69.60% 

y con el uso del sistema web se mejoró 95.15%. Por esta razón se concluye que con el 

sistema web se logró mejorar el porcentaje de incidencias atendidas. 

4. Se determinó que los requerimientos funcionales de adecuación funcional y usabilidad 

del sistema web de incidencias alcanzaron un puntaje de 35.32 puntos, de los puntos 

posibles que eran 50, donde esta fue aplicada a través de la lista de cotejo a la muestra 

de estudio. Por lo tanto, se concluye que el sistema web cumple con los requerimientos 

funcionales de adecuación funcional y usabilidad. 

5. Se logró diseñar el proceso del registro de incidencias del área de soporte técnico, los 

cuales fueron redefinidos con la implementación del sistema web. 
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VI. RECOMENDACIONES 

- Se recomienda un estudio para la Gestión de incidencias, el cual se implementaría como 

modulo en este sistema desarrollado, de tal manera que no solo registre las incidencias 

presentadas, sino que pueda realizar actividades y métodos que son brindadas por ITIL, 

con el fin de que se pueda realizar la clasificación, priorización, diagnostico, 

escalamiento, resolución, recuperación y cierre de la incidencia. 

- Se recomienda implementar un sistema de control y monitoreo de incidencias en la 

Municipalidad Provincial de Piura para así asegurar un adecuado servicio de soporte 

técnico. 

- Asimismo, dado que la aplicación fue desarrollada en un entorno web que es responsiva 

y adaptable a diferentes dispositivos, se recomienda el desarrollo de un aplicativo móvil 

con la finalidad que se accesible en diferentes plataformas, de tal modo que los 

trabajadores reporten las incidencias a través de su dispositivo móvil de una manera más 

rápida.  
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VII. PROPUESTA 

TITULO: Sistema web de registro y búsqueda de incidencias en el área de soporte técnico para 

la Municipalidad Provincial de Piura. 

1. INTRODUCCIÓN:  

En este plan de desarrollo de software que se presentará en la propuesta elaborada del proceso 

de registro y búsqueda de incidencias en el área de soporte técnico donde estas son reportadas 

por los trabajadores de la MPP. En este enfoque se proveerá la versión final del desarrollo del 

producto propuesto, para el cual se basara en una metodología que es el Proceso Racional 

Unificado (RUP). 

En relación a la metodología que se aplicó esta se basa en elementos que se deben cumplir los 

cuales son: actividades que son los procesos, roles, artefactos.  

1.1 Propósito 

El propósito de este plan de desarrollo de software es proporcionar información y describir el 

enfoque del desarrollo del sistema web de registro y búsqueda de incidencias. 

  1.2 Alcance 

En una empresa los datos son relevantes es por ello que se da la importancia al registro, una 

distribución y organización de sus procesos con el fin de mejorar el rendimiento y la integración 

de todo el entorno de trabajo   . 

Para ello el plan de desarrollo de software se encargará de describir en forma global y entendible 

utilizando la herramienta de software “Sistema web de registro y búsqueda de incidencias en el 

área de soporte técnico para la Municipalidad Provincial de Piura” 

1.3 Resumen  

En este documento después de haber descrito la introducción el resto del documento se logrará 

organizar por los siguientes puntos, los cuales son los siguientes:  

- Vista General del Proyecto: Se describe durante el desarrollo del proyecto el propósito, 

objetivos y alcance. 



28 
 

- Organización del Proyecto: Se detalla la estructura organizacional del equipo de 

desarrollo. 

- Gestión del Proceso: Se describe y detalla las iteraciones de los costos y planificación 

estimada de acuerdo a las fases que brinda la metodología. 

- Planes y Guías de Aplicación: Se detalla completamente el proceso de desarrollo de 

software donde se incluye las herramientas, métodos, técnica que han utilizado. 

2. VISTA GENERAL DEL PROYECTO 

2.1 Propósito, Alcance y Objetivos 

En este proyecto que se está realizando se proporciona una propuesta que es el desarrollo de un 

sistema web del proceso de registro y búsqueda de incidencias en el área de soporte técnico en 

la MPP, donde el propósito es recoger, analizar y definir las necesidades de alto nivel y las 

características del Sistema web. La funcionalidad del sistema se basa principalmente en la 

mejora del tiempo y acceso a la información de las actividades realizadas en el proceso de 

registro y búsqueda del proceso mencionado. 

El sistema permitirá al área de soporte técnico de la MPP sistematizar el proceso del registro y 

búsqueda de incidencias, lo cual supondrá tener una mayor rapidez y sencillez para el acceso a 

la data del proceso, gracias a interfaces graficas sencillas y amigables.  

2.2 Entregables  

De acuerdo a la metodología que se está planteando que es RUP los entregables que presenta 

esta se describirán aquellos elementos y artefactos que serán aplicados en este proyecto. Según 

lo que establece la metodología RUP los artefactos o elementos que se describirán en este 

proyecto se encuentran en el anexo E. Además, el plan de desarrollo de software de esta 

propuesta se encuentra en el apartado del anexo E. 
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ANEXOS 

A. Instrumentos de recolección de datos  

GUÍA DE OBSERVACIÓN N°01 

TIEMPO PROMEDIO DE REGISTRO DE UNA INCIDENCIA 

Instrucciones: En los días de observación se lograrán obtener datos necesarios para el 

tiempo promedio de registrar una incidencia en el área de soporte técnico de la 

Municipalidad Provincial de Piura con el uso del sistema y sin uso del sistema. 

Fecha de Observación:  

N° Tiempo de registro incidencia 
(Sin Sistema) 

Tiempo de registro incidencia 
(Con Sistema) 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 

Promedio de tiempo Sin Sistema: _______________ 

Promedio de tempo Con Sistema: _______________ 
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GUÍA DE OBSERVACIÓN N°02 

NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS  

Instrucciones: En los días de observación se lograrán obtener datos necesarios para el 

número de incidencias reportadas de las cuales se verá cuales fueron atendidas en el 

área de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de Piura con el uso del sistema 

y sin uso del sistema. 

Fecha de Observación:  

 

 
N° 

 
Fecha 

Cantidad de 
Incidencias 
Reportadas   

Número de 
Incidencias 
Atendidas  

Porcentaje de 
Incidencias 
Atendidas 

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

  Total  
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GUÍA DE OBSERVACIÓN N°03 

TIEMPO PROMEDIO DE BÚSQUEDA DE UNA INCIDENCIA 

Instrucciones: En los días de observación se lograrán obtener datos necesarios para el tiempo 

promedio de búsqueda del registro de incidencia tanto de incidencias atendidas y pendientes 

en el área de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de Piura con el uso del sistema y 

sin uso del sistema. 

Fecha de Observación:  

N° Tiempo de búsqueda 
incidencia (Sin Sistema) 

Tiempo de búsqueda 
incidencia (Con Sistema) 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 

Promedio de tiempo Sin Sistema: _______________ 

Promedio de tempo Con Sistema: _______________ 
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LISTA DE COTEJO N°01 

EVALUADOR: _____________________________________________________________ 

Objetivo: Determinar si el sistema web de registro de incidencias cumple con las características de 

funcionalidad y usabilidad. 

ADECUACIÓN FUNCIONAL 

INDICADORES ITEMS SÍ NO OBSERVACIONES 

Completitud 
funcional 

El sistema web cubre con funciones que satisfacen sus 
necesidades. 

   

Corrección funcional El sistema web obtiene resultados correctos y coherentes 
   

Pertinencia funcional 
El sistema web proporciona un grupo apropiado de 
funciones para tareas y objetivos de acuerdo al tipo de 
usuario. 

   

USABILIDAD 

Capacidad para 
reconocer su 
adecuación 

Según la experiencia del usuario la presentación de los 
datos en forma masiva facilita su entendimiento y 
localización de los mismos. 

   

Luego de explorar la aplicación web ¿Es sencillo recordar 
con normalidad la funcionalidad del sistema? 

   

Capacidad de 
aprendizaje 

Existen elementos de navegación que orienten al usuario 
acerca de dónde está. 

   

Se ha evitado la sobrecarga de información.    

Capacidad para ser 
usado 

Permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad 
   

Se emplea lenguaje claro y preciso 
   

Protección contra 
errores de usuario 

El sistema web cuando se produce un error, se informa al 
usuario de lo ocurrido y de cómo solucionar el problema. 

   

El sistema web cuenta con validación antes que el usuario 
envié la información de tal manera que se eviten errores. 

   

Estética de la 
interfaz de usuario 

Se ha evitado el texto parpadeante / deslizante 
   

Existe un uso correcto del espacio visual de la página 
web 

   

Accesibilidad 

La separación entre los enlaces y botones es suficiente 
como para no pulsar varios a la vez 

   

Los colores van de acuerdo de las reglas WCAG 
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LISTA DE COTEJO N°02 

Población: 50 Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Piura 

 

 

Los enlaces, los botones y checkboxes son fácilmente 
clickables. 

   

PREGUNTA 
 

1 
No cumple 

 
2 

Cumple 
regularmente  

 
3 

Si Cumple 

 
 

Total 

¿El sistema web cuenta con funciones que satisfacen sus necesidades? 
    

¿El sistema web provee resultados correctos y coherentes?     

¿El sistema web proporciona un grupo apropiado de funciones de tareas de acuerdo al 

tipo de usuario? 

    

¿El sistema web tiene ventanas con un título o descripción que ayude entender su 

contenido? 

    

¿El sistema web muestra e informa como solucionar el problema si se ha cometido 

algún error? 

    

¿El sistema web notifica o informa diferentes mensajes cuando se comete un error? 
    

¿Es sencillo volver a recordar las funcionalidades del sistema una vez ya explorada? 
    

Generalmente ¿Usted Usaria la aplicación web para reportar una incidencia? 
    

¿Las funcionalidades del sistema web son sencillas para ser utilizado? 
 

    

¿La aplicación web es manejada y controlada con facilidad? 
    

¿La interfaz presentada muestra una visión sobre el posible funcionamiento de la 
aplicación? 

    

¿El diseño de la interfaz es agradable y se emplea lenguaje claro que facilite la 
interacción con el sistema? 

    

Escala de Puntaje 
0-20 :   Malo 
21-33 : Regular 
34-50:  Bueno  

Total  
Puntuación  
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B. Validación de instrumentos 
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C. Carta de Aceptación
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D. Calidad del producto de software  

Las características que se describirán son la adecuación funcional y la usabilidad según ISO 

25010: 

La Adecuación funcional: es aquella característica que ayuda a proporcionar diferentes 

funciones para así poder satisfacer las necesidades implícitas y declaradas. Dicha característica 

consta de 3 subcaracteristicas: 

6. Completitud funcional. Es el nivel o grado en que todas las funcionalidades cumpla con los 

objetivos y tareas de los usuarios. 

7.  Corrección funcional. Capacidad en la que el sistema pueda proporcionar resultados 

correctos con un alto grado de precisión. 

8. Pertinencia funcional. Capacidad del producto software que proporciona un vínculo 

apropiado de objetivos y tareas de usuarios específicos. 

La otra característica que utilizaremos es la usabilidad donde (ISO/IEC 25010 Calidad de 

Producto de Software, 2015) la define como la capacidad en la que el producto software pueda 

ser aprendido, entendido, usado y resulte atractivo para el usuario. Esta característica se 

subdivide en 6 subcaracterísticas: 

9. Capacidad para reconocer su adecuación. Es la capacidad del producto que permite al 

usuario entender si el software es adecuado para ser usado. 

10. Capacidad de aprendizaje. Capacidad del producto que permite al usuario aprender su 

aplicación. 

11. Capacidad para ser usado. Tiene que ver con la capacidad en la que el producto de software 

pueda permitir de manera fácil para ser controlarlo. 

12. Protección contra errores de usuario. Capacidad del sistema para prevenir y evitar que los 

usuarios puedan cometer diversos errores. 

13. Estética de la interfaz de usuario. Capacidad de la interfaz de usuario pueda ser amigable, 

agradable y satisface la interacción con los usuarios. 

14. Accesibilidad. Capacidad del producto la cual admita que pueda ser utilizado por diversos 

usuarios con determinadas características y discapacidades.  
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E. Propuesta de plan de desarrollo de software 

2.2 Entregables  

- Plan de desarrollo de software: El plan de desarrollo de software se alcanza la visión del 

proyecto. 

- Modelado de casos de uso: Los casos de uso se especifican y diseñan en el principio de 

cada iteración, y son la fuente a partir de la cual los encargados de las pruebas construyen 

sus casos de prueba. Los casos de uso describen la funcionalidad total del sistema, 

pensada en términos de la importancia de la misma para el usuario (no sólo de la 

funcionalidad en sí). 

- Especificación de casos de uso:  De acuerdo a cada caso de uso que se realiza este 

requiere una descripción detallada de las funciones que realiza donde existe una plantilla 

definida para la descripción de cada uno, donde incluye código de caso de uso , nombre, 

actores involucrados , pre-condiciones , post-condiciones , flujo principal y alternativo , 

importancia. 

- Interfaces de usuario: Aquí se presentarán aquellas interfaces del sistema web que se ha 

desarrollado, los cuales estas deben concordar con los requerimientos funcionales. 

- Manual de implementación: Este documento incluye componentes como ficheros de 

código fuente, elementos e herramientas para desarrollar el sistema, modelamiento del 

sistema, despliegue del sistema. 

- Manual de usuario: Dicho documento contiene la principal característica que se describe 

los pasos e instrucciones que se realizan en el sistema para su correcto funcionamiento, 

este es utilizado y otorgado a todos los usuarios finales.  

- Gestión del proceso: Se da a conocer detalladamente el plan de fases, cronograma de 

actividades y diagrama de Gantt que se realizó durante la elaboración del proyecto. 

- Gestión de riesgos: Este documento tiene por fin controlar los posibles que se den 

durante la planificación, construcción y futura implementación del software con la 

finalidad de que si estos suceden su impacto no cause grandes alteraciones. 
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3. ORGANIZACIÓN DEL PROYECTO 

3.1 Modelado del Producto 

El producto que se desarrollo es un sistema web para el registro y búsqueda de incidencias en 

el área de soporte técnico para la Municipalidad Provincial de Piura, este software permitirá 

mejorar el proceso de registro y búsqueda de las alteraciones reportadas por los trabajadores de 

tal manera que facilitara y optimizara el trabajo realizado por el encargado del área en generar 

información de manera automática para su posterior uso, además para la integración de los datos 

serán correctos. 

El sistema web tiene los siguientes procesos: registro de trabajadores de la MPP con un o más 

componentes asignados y área a la que pertenece, registro de equipos, registró de incidencias, 

asignación de técnicos, registro de diagnóstico y solución y reportes. 

Además mostrara mediante interfaces amigables y entendibles que captura todos los registros 

en los campos correspondientes y estará conectado a una base de datos en donde se guardaran 

todos los registros y listados. 

3.2 Modelado del Proceso 

El proceso principal de registro y búsqueda de incidencias para el área de soporte técnico en la 

MPP el proceso actual que se realiza a diario demanda gran cantidad de tiempo y no existe 

información confidencial. El proceso actual que se realiza es el siguiente: 

- Actualmente las incidencias reportadas por el trabajador para su posterior atención se 

estable una comunicación con el Jefe de Soporte técnico mediante vía telefónica o 

presencialmente quien es el encargado de registrar manualmente todos los datos en hojas 

de anotación como: nombre del trabajador, área, anexo, código de bien de su PC o 

impresora, piso, fecha, hora, incidencia, tipo de la incidencia, para así luego asignar a un 

personal técnico que ayude a brindar una solución. El técnico acude al área de donde fue 

reportada la incidencia para ver lo que está fallando, por lo que este registra la 

información del diagnóstico y la solución que se le brindara. Ello demanda gran cantidad 

de tiempo en que el jefe de soporte técnico tiene que realizar a diario anotando los datos 

de la incidencia. No obstante, para la obtención de servicio de ayuda se convierte en una 
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dificultad, ya que en algunas oportunidades las tantas llamadas que solicitan atención 

terminan por ser olvidadas y no registradas. Originando que el trabajador tenga que 

acudir personalmente al área para que así recién sean atendidos, en consecuencia, trae 

consigo el malestar del personal no solo del área interna sino también de áreas externas, 

la mala imagen al área y la desconfianza. 

El proceso se puede visualizar en el diagrama de procesos N°1 que se realizó con el programa 

Bizagi que se muestra a continuación: 
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Figura  4.Diagrama de procesos N°1 Proceso de incidencia Sin Sistema 
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Luego con el desarrollo del sistema web de registro y búsquedas de incidencias el proceso se 

mejoró, ya que para registra una incidencia, con el uso del sistema web, el trabajador debe haber 

sido registrado sus datos principales previamente por el jefe de soporte técnico. Por lo que, en 

consecuencia, datos como el nombre, apellidos, área a la que pertenece, Pc, anexo, piso, fecha 

ya no tienen que volverse a ingresar, pues ya se encuentran registrados y almacenados en la base 

de datos. Para reportar una incidencia desde el sistema web los trabajadores deben estar 

registrados previamente para luego ingresar con su usuario y contraseña de tal manera que 

podrán registrar una incidencia, donde el jefe del área de soporte técnico ya no tendrá que volver 

a registrar datos y solo se centrara en asigna a un personal técnico para resolver la incidencia 

presentada. Posteriormente el técnico registra el diagnóstico y solución que se le brindara a la 

incidencia. Finalmente, el trabajador que reporto la incidencia tendrá que evaluar la atención 

que recibió de acuerdo a la incidencia o alteración presentada. 

El proceso de registro y búsqueda de incidencias se puede visualizar en el diagrama de procesos 

N°2 que se realizó con el programa Bizagi que se muestra a continuación: 
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Figura  5.Diagrama de procesos N°2 Proceso de incidencia Con Sistema. 

 



49 
 

 

3.3 Modelado de equipo de desarrollo 

El desarrollo del producto estuvo realizado por el equipo de desarrollo, donde todas estas 

funciones y roles fueron asumidos por el investigador de este mismo proyecto, las cuales fueron 

los siguientes: 

- Analista: Es el encargado de analizar desde el principio la problemática existente para 

lo cual tiene que realizar un mejoramiento con la realización de los requerimientos 

funcionales y no funcionales del producto de software desarrollado bajo la metodología 

que fue elegida que es RUP. 

- Diseñador: Es el encargado que tiene que diseñar y estructurar interfaces amigables para 

el sistema web, donde estas interfaces tiene que estar basadas bajo los requerimientos 

obtenidos por los usuarios finales. 

- Programador: Encargado de codificar todos los requerimientos del sistema 

- Tester: Es el encargado de realizar pruebas al sistema web para verificar la calidad del 

sistema, esto se realiza con el objetivo de ver algunas deficiencias y así mejorarlas para 

que el sistema web conste de una buena calidad. 

3.4 Plan de desarrollo de software 

3.4.1 Requerimientos Funcionales 

Un requisito funcional define una función del sistema de software o sus componentes. Una 

función es descrita como un conjunto de entradas, comportamientos y salidas. Los requisitos 

funcionales pueden ser: cálculos, detalles técnicos, manipulación de datos y otras 

funcionalidades específicas que se supone, un sistema debe cumplir. 

Requerimientos  

 Mandatorios: 

o El sistema web debe tener un inicio de sesión al sistema web de registro y 

búsqueda de incidencias de acuerdo al tipo de perfil de usuario, a través de un 

usuario y contraseña. 

https://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_de_requisitos
https://es.wikipedia.org/wiki/Software
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o Registro, modificación, eliminación, listado de departamentos y áreas. 

o Registro, listado, modificación, estado y eliminación de trabajadores. 

o Registro, eliminación, listado de marcas y equipos. 

o Registro, listado de incidencias. 

o Registro, listado, búsqueda de asignación de incidencias. 

o Ingreso para las ayudas de búsqueda (generación de sus datos) 

o Resumen de la incidencia (código trabajador, nombre y apellidos, área, fecha, 

descripción Problema, estado) 

o Registro, búsqueda y listado de diagnóstico y soluciones. 

o Registro de calificación de atención a la incidencia presentada. 

 Negociables: 

o Reportes: 

 Número de incidencias reportadas por los trabajadores. 

 Áreas que más incidencias reporta. 

 Número de incidencias atendidas y no atendidas por mes. 

 

 Desechables: 

o Acoplamiento a los demás sistemas de la empresa. 

Descripción de los requerimientos funcionales 

Numero de requerimiento:F001 

Categoría: Funcional 
Descripción Corta: El sistema debe tener un inicio de sesión de acuerdo al tipo de perfil de usuario con un 
usuario y contraseña para poder acceder al sistema web de registro y búsqueda de incidencias. 
Descripción Detallada: 

 Para el acceso al sistema web se presentará un formulario que contará con las opciones de ingresar 
su usuario y contraseña. 

 Acceso Administrador: El administrador en este caso será el Jefe se soporte técnico quien tendrá 
privilegios de poder realizar las siguientes operaciones como registrar o agregar: marcas y equipos, 
departamentos y áreas, personal de trabajo, asignación de incidencias. Además tendrá acceso a 
información confidencial que ayudara mucho que serán los reportes. 

 Acceso Personal de Trabajo: Los trabajadores deben estar previamente registrados por el Jefe de 
Soporte Técnico quien brindará un usuario y contraseña para poder acceder al sistema web pero 
solo este tendrá la capacidad de poder registrar la incidencia y también podrá visualizar la atención 
y estado de la incidencia .Luego de haber sido atendida la incidencia este podrá evaluar la 
calificación de cómo fue atendido. 
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 Acceso de Personal Técnico: El usuario contará con un usuario y contraseña pero solo tendrá la 
capacidad de ver la asignación de incidencias, en el cual este registrará el diagnóstico y solución que 
se le brindó a la incidencia presentada. 

Términos: MPP 
Prioridad: Alta 
Documento: No existe 
Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de mayo 2018 

 

Numero de requerimiento:F002 

Categoría: Funcional 
Descripción Corta: Registro, modificación ,eliminación , listar  de departamentos y áreas  
Descripción Detallada: 

 Para el apartado departamentos y áreas se presentará un formulario que contará con las opciones 
básicas de registrar y listar departamentos y áreas de la MPP. Solo el administrador del sistema web 
podrá realizar estas operaciones. 

 Cada departamento solo se registrará el nombre y una descripción que es opcional. 

 El área tendrá un departamento a la que pertenece. Se pretende guardar campos de nombre de las 
áreas, departamento, anexo y piso. 

Términos: MPP 
Prioridad: Alta 
Documento: No existe 
Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018 

 

Numero de requerimiento:F003 

Categoría: Funcional 
Descripción Corta: Registro, eliminación, modificación  , listar y estado de Trabajadores 
Descripción Detallada: 

 Para el mantenimiento de personal este tendrá un formulario que contará con las opciones básicas 
de registrar y listar donde solo tendrá acceso a realizar las siguientes operaciones el administrador 
del sistema web. Además en el listado tendrá opciones de poder eliminar y modificación de los 
trabajadores. 

 Cada trabajador tendrá un usuario y contraseña que lo identificará de los demás trabajadores. El 
usuario y contraseña serán utilizados para poder ingresar al sistema de registro y búsqueda de 
incidencias. Se pretende guardar campos como: DNI, apellidos y nombres, teléfono y/o celular, 
dirección, email, área a que pertenece el trabajador, tipo de usuario y estado. 

 Para consultas de los listados el sistema mostrará un filtro de búsqueda que ayude a encontrar con 
mayor rapidez a cualquier personal de trabajo.  
 

Términos: MPP  
Prioridad: Alta 
Documento: No existe 
Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 Mayo del 2018 

 

 
Numero de requerimiento:F004 

Categoría: Funcional 
Descripción Corta: Registro, eliminación, modificación y listado de marcas y equipos. 
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Descripción Detallada: 

  El administrador registrará las marcas de cada equipo. Uno o muchos equipos pueden ser 
asignados a un trabajador, se contará con un formulario donde se pretende guardar los siguientes 
campos de código de bien que lo identificará de cada equipo, estado, marca, tipo, fecha 
adquisición, área, cargo (a que trabajador se le asigna el equipo). 
 

Términos : MPP 
Prioridad: Alta 
Documento: No existe 
Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018 

 

Numero de requerimiento:F005 

Categoría: Funcional 
Descripción Corta: Registro, listado de incidencias. 
Descripción Detallada: 

 Para el proceso de incidencias este tendrá un formulario que contará con las opciones básicas de 
registrar y listar de incidencias. 

 Cada trabajador quien solo este puede registrar la incidencia tiene que acceder al sistema de 
ingresando su usuario y contraseña. Para registrar una incidencia este guardara los siguientes 
campos como: incidencia, equipo, descripción de la incidencia.  

 Luego en el listado el trabajador solo tendrá la capacidad de visualizar todas las incidencias que ha 
registrado y su estado de tal manera que después que sea atendida este tendrá que evaluar la 
atención que se le brindo a través de un cuestionario. 

 

Términos: MPP 
Prioridad: Alta 
Documento: No existe 
Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018 

 

Numero de requerimiento:F006 

Categoría: Funcional 
Descripción Corta: Registro, listado, búsqueda de asignación de incidencias. 
Descripción Detallada: 

 Para el proceso de asignación de incidencias este tendrá un formulario que contará con las opciones 
básicas de registrar y listar incidencias atendidas y no atendidas. 

 Después que el trabajador haya registrado la incidencia el administrador del sistema tendrá la 
responsabilidad y privilegio de listar las incidencias no atendidas para así poder registrar una 
asignación al personal técnico para que brinde la atención. Luego el personal técnico actualizada las 
incidencias asignadas y registrara el diagnostico que se le dio a la incidencia. 

  Para consultar las incidencias atendidas el administrador podrá realizar un listado en el cual solo 
visualizará toda la información de la incidencia que son los campos problema, fecha incidencia 
reportada, fecha atención, técnico, diagnostico, solución, calificación. 

 Para consultas de búsqueda el sistema mostrará un filtro que ayude a encontrar con mayor rapidez 
la información que se requiera tanto de incidencias atendidas y no atendidas. 
 

Términos: MPP 
Prioridad: Alta 
Documento: No existe 
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Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018 

 

 

 

Numero de requerimiento:F007 

Categoría: Funcional 
Descripción Corta: Resumen de incidencia 
Descripción Detallada: 

 Para el resumen de incidencias solo el administrador podrá visualizar en el listado de incidencias 
atendidas toda la información de la incidencia que son los campos problema, fecha incidencia 
reportada, fecha atención, técnico que atendió la incidencia , diagnostico, solución, calificación 
estado , de tal manera que estas puedan ser descargadas a través de formatos de word , Pdf , Excel. 

 

Términos: MPP 
Prioridad: Alta 
Documento: No existe 
Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018 

 

Numero de requerimiento:F008 

Categoría: Funcional 
Descripción Corta: Registro, listado y búsquedas de diagnóstico y soluciones de incidencias. 
Descripción Detallada: 

 El personal técnico es el encargado de actualizar las incidencias asignadas y registrara el diagnóstico 
y solución que se le dio a la incidencia. Luego de que la incidencia haya sido atendida este solo tendrá 
la capacidad de ver la calificación que le otorgo el trabajador con respecto a la atención de alteración 
que se le presentó. 

Términos: MPP 
Prioridad: Alta 
Documento: No existe 
Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018 

 

3.4.2 Requerimientos No Funcionales 

Un requisito no funcional o atributo de calidad es, en la ingeniería de sistemas y la ingeniería 

de software, un requisito que especifica criterios que pueden usarse para juzgar la operación de 

un sistema en lugar de sus comportamientos específicos, ya que éstos corresponden a 

los requisitos funcionales. 

 

 

https://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_de_sistemas
https://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_de_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_de_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Requisito_(sistemas)
https://es.wikipedia.org/wiki/Requisito_funcional
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Requerimientos No Funcionales 

Requerimiento Herramienta Especificación 

Rendimiento 

 

 

 Procesador Intel 
Core i3 

 

 

 Sublime text 
 

 

 

 Xampp 

 Cuenta con Tecnología necesaria que nos 
permite que cada núcleo del proceso 
funcione en dos tareas al mismo tiempo. 

 Lenguaje de programación que puede 
aplicarse en cualquier plataforma, eso 
quiere decir que las instrucciones de esta 
aplicación no se ejecutan directamente 
sobre el software sino a una máquina 
virtual. 

 Siendo este un software libre siempre va a 
estar delante de uno de licencia comercial 
en cuanto a rendimiento. Servidor 
independiente de código libre que 
consiste principalmente en la gestión de 
base de datos de MySQL, servidor Apache 
y lenguajes PHP. 

   

Seguridad 
 Firewall 

 Protege ataques y vulnerabilidades de 
una manera u otra los datos del usuario.  

  

Accesibilidad 
 MySQL 

 Para la gestión de base de datos 
relacional desarrollado bajo la licencia de 
GPL/Licencia Oracle. 

  

Usabilidad, 

Concurrencia e 

Interfaz 
 Windows 7  

 Ejecutable en este Sistema Operativo, por 
ser el más vendido en el mercado, 
además cuenta con una interfaz amigable 
y de fácil uso.  

  

Costo 

 Procesador Intel 
Core i3 

 

 

 

 

 Software Libre 
 

 El mayor beneficio sin duda es el precio 
de este procesador por ser de segunda 
generación, pero cuenta con tecnología 
inteligente y dinámica. 

 Ya que no requiere de una licencia 
comercial que hay que pagar para ser uso 
del software. 

 

Clima 
 Condicionamiento 

 Para que el sistema trabaje de manera 
eficaz y eficiente, la relación con el 
hardware donde se está ejecutando debe 
estar en temperatura que especifica el 
mismo hardware. 

  

Tabla 2.Requerimientos No Funcionales 
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3.4.3 Modelado de caso de uso 

CU-01 Controlar Departamentos y áreas 

 

Figura  6. Caso de uso de departamentos y áreas 

Nombre del Caso 

de Uso 

Caso de uso Controlar Área 

 

Código del Caso de 

Uso 

CU01 

Actor(es) Jefe Soporte Técnico 

Precondición  Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema 

Flujo Principal Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor Indica Registrar Áreas 1. El Sistema muestra un formulario 

de ingreso de datos.  

2. Actor ingresa datos del nombre 

de área, departamento al que 

pertenece, anexo, piso y 

selecciona el botón Guardar. 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. 

3. Actor se dirige al panel de 

Listados y activa el botón de 

mostrar. 

3. El sistema carga los datos del 

Listado de las áreas.  

4. Actor puede hacer búsquedas 

en las casillas. 

4. El Sistema muestra una tabla de 

listado del área con sus datos 

respectivos buscado. 

 5. Actor puede seleccionar en el 

botón Seleccionar Columnas, allí 

se podrá seleccionar que datos 

quiero saber del área. 

5. Sistema muestra el listado con los 

campos respectivos del actor 

seleccionado. 

 uc Use Case Mo...

Jefe de Soporte Técnico

Ingresar al Sistema

Contolar Aréas

Registrar Datos del 

Aréa

Editar Aréaa

Eliminar Aréa

Validar Datos

Listado de Aréas

«include»

«extend»

«extend»

«extend»

«include»

«include»

«include»

«extend»



56 
 

 6. Actor modifica datos y 

selecciona el botón guardar 

6. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación  

 7. Actor selecciona la fila de 

descargar el listado en diferentes 

formatos como Pdf , Excel , etc. 

7. El sistema muestra un mensaje de 

descarga de listado de áreas. 

Flujo Alternativo 1 El actor ingresa datos incorrectos Sistema muestra error “Datos 

incorrectos” 

Pos condición  Mantenimiento de  la tabla áreas  

Frecuencia Regularmente 

Importancia Proceso indispensable para el mantenimiento de la información de un área. 

Comentarios  

Tabla 3.Descripcion del caso de uso Controlar Área 

CU-02 Controlar Personal de Trabajo  

 

Figura  7. Caso de uso personal de trabajo 

Nombre del Caso 

de Uso 

Caso de uso Controlar Trabajador 

 

Código del Caso de 

Uso 

CU02 

Actor(es) Jefe Soporte Técnico 

Precondición  Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema 

Flujo Principal Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor Indica Registrar 

Trabajador 

1. El Sistema muestra un formulario 

de ingreso de datos.  

2. Actor ingresa datos , donde lo 

más indispensable es el usuario y 

contraseña que lo identificara a 

cada uno de los demás y 

selecciona el botón Guardar 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. 

 uc Controlar Trabajador

Jefe dee Sopote Técnico

Contolar Trabajador

Acceder al Sistema

Registrar Datos del 

Trabajador

Editar Trabajador

Eliminar Trabajao

Validar Datos

Listado de 

Trabajadores

«include»

«extend»

«extend»

«extend»

«include»

«include»

«include»

«extend»
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3. Actor se dirige al panel de 

Listados. 

3. El sistema carga los datos del 

Listado de los Trabajadores.  

4. Actor puede hacer búsquedas 

en las casillas blancas  

4. El Sistema muestra una tabla de 

listado del trabajador con sus datos 

respectivos buscado. 

 5. Actor puede seleccionar en el 

botón Seleccionar Columnas, allí 

se podrá seleccionar que datos 

quiero saber del área. 

5. Sistema muestra el listado con los 

campos respectivos del actor 

seleccionado. 

 6. Actor modifica datos y 

selecciona el botón guardar. Aquí 

puede modificar distintos datos 

pero mayormente el de 

restablecer usuario y contraseña 

6. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación  

 7. Actor selecciona la fila de 

descargar el listado en diferentes 

formatos como Pdf , Excel , etc. 

7. El sistema muestra un mensaje de 

descarga de listado de trabajadores. 

Flujo Alternativo 1 El actor ingresa datos incorrectos Sistema muestra error “Datos 

incorrectos” 

Pos condición  Mantenimiento de  la tabla trabajador 

Frecuencia Regularmente 

Importancia Proceso indispensable para el mantenimiento de la información de un 

trabajador. 

Comentarios  

Tabla 4.Descripción de caso de uso Controlar Personal de Trabajo 

CU-03 Controlar Marcas y Equipos  

 

Figura  8. Caso de uso de marcas y equipos 

 uc Use Case Mo...

Jefe de Soporte Técnico

Ingresar al Sistema

Controlar Equipos

Registar Equipos

Editar Equipo

Listar Equipos

Validar Datos

Eliminar Datos 

Equipo

«include»

«include»

«include»

«extend»
«extend»

«extend»

«extend»

«include»
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Nombre del Caso 

de Uso 

Caso de uso Controlar Marcas y Equipos 

 

Código del Caso de 

Uso 

CU03 

Actor(es) Jefe Soporte Técnico 

Precondición  Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema 

Flujo Principal Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor Indica Registrar Equipo 1. El Sistema muestra un formulario 

de ingreso de datos.  

2. Actor ingresa datos y selecciona 

el botón Guardar. 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. 

3. Actor se dirige al panel de 

Listados y activa el botón de 

mostrar. 

3. El sistema carga los datos del 

Listado de los equipos.  

4. Actor puede hacer búsquedas 

en las casillas. 

4. El Sistema muestra una tabla de 

listado de equipos con sus datos 

respectivos buscado. 

 5. Actor puede seleccionar en el 

botón Seleccionar Columnas, allí 

se podrá seleccionar que datos 

quiero saber del equipo. 

5. Sistema muestra el listado con los 

campos respectivos del actor 

seleccionado. 

 6. Actor modifica datos y 

selecciona el botón guardar 

6. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación  

 7. Actor selecciona la fila de la 

grilla y selecciona el botón 

eliminar 

8- El sistema muestra un mensaje de 

eliminación del equipo. 

Flujo Alternativo 1 El actor ingresa datos incorrectos Sistema muestra error “Datos 

incorrectos” 

Pos condición  Mantenimiento de  la tabla Equipo 

Frecuencia Regularmente 

Importancia Proceso indispensable para el mantenimiento de la información de un 

equipo. 

Comentarios  

Tabla 5.Descripción de caso de uso Controlar Marcas y Equipos 

CU-04 Controlar Incidencias 
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Figura  9.Caso de uso de incidencias 

Nombre del Caso 

de Uso 

Caso de uso Controlar Incidencia 

 

Código del Caso de 

Uso 

CU04 

Actor(es) Personal de Trabajo  

Precondición  Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema 

Flujo Principal Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor Indica Registrar 

incidencia.  

1. El Sistema muestra un formulario 

de ingreso de datos.  

2. Actor ingresa y selecciona el 

botón Guardar 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. 

3. Actor se dirige al panel de 

Listados y activa el botón de 

mostrar. 

3. El sistema carga los datos del 

Listado de las incidencias.  

4. Actor puede hacer búsquedas 

en las casillas. 

4. El Sistema muestra una tabla de 

listado de incidencias con sus datos 

respectivos buscado. 

 5. Actor puede seleccionar en el 

botón Seleccionar Columnas, allí 

se podrá seleccionar que datos 

quiero saber de la incidencia. 

5. Sistema muestra el listado con los 

campos respectivos del actor 

seleccionado. 

 6. Actor modifica datos y 

selecciona el botón guardar 

6. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación  

 7. Actor selecciona la fila de la 

grilla y selecciona el botón 

eliminar 

8- El sistema muestra un mensaje de 

eliminación de la incidencia 

 uc Use Case Mo...

Trabajador

Ingresar al Sistema

Controlar Incidencia

Registrar Incidencia

Editar Incidencia

Validar Datos

Eliminar Incidencia

«include»

«extend»

«extend»

«include»

«include»

«extend»
«include»
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Flujo Alternativo 1 El actor ingresa datos incorrectos Sistema muestra error “Datos 

incorrectos” 

Pos condición  Mantenimiento de la tabla incidencia. 

Frecuencia Regularmente 

Importancia Proceso indispensable para el mantenimiento de la información de una 

incidencia. 

Comentarios  

Tabla 6.Descripción de caso de uso Controlar Incidencia  
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CU-05 Asignación de Incidencias 

 

Figura  10.Caso de uso de asignación de incidencias 

Nombre del Caso 

de Uso 

Caso de uso Controlar Asignación de Técnicos 

 

Código del Caso de 

Uso 

CU05 

Actor(es) Jefe de Soporte técnico  

Precondición  Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema 

Flujo Principal Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor Indica Registrar 

Asignación de técnico a una 

incidencia reportada por los 

trabajadores.  

1. El Sistema muestra un formulario 

de ingreso de datos.  

2. Actor ingresa y selecciona el 

botón Guardar 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. 

3. Actor se dirige al panel de 

Listados y activa el botón de 

mostrar. 

3. El sistema carga los datos del 

Listado de las incidencias con sus 

respectivas asignaciones de técnicos.  

4. Actor puede hacer búsquedas 

en las casillas. 

4. El Sistema muestra una tabla de 

listado de incidencias con sus datos 

respectivos buscado. 

 5. Actor puede seleccionar en el 

botón Seleccionar Columnas, allí 

se podrá seleccionar que datos 

quiero saber de la incidencia. 

5. Sistema muestra el listado con los 

campos respectivos del actor 

seleccionado. 

 7. Actor selecciona la fila de la 

grilla y selecciona el botón 

eliminar 

8- El sistema muestra un mensaje de 

eliminación de la incidencia 

 uc Use Case Mo...

Jefe de Soporte Técnico

Ingresar al Sistema

Controlar Incidencia

Registro de 

Asignacion

Editar Asignacion

Validar Datos

Listado de 

Incidencias

«extend»

«include»

«include»

«extend»

«extend»

«include»
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Flujo Alternativo 1 El actor ingresa datos incorrectos Sistema muestra error “Datos 

incorrectos” 

Pos condición  Mantenimiento de la tabla de Asignación. 

Frecuencia Regularmente 

Importancia Proceso indispensable para el mantenimiento de la información de una 

incidencia con su respectiva asignación. 

Comentarios  

Tabla 7.Descipción de caso de uso de Controlar Asignación de técnicos 

CU-06 Controlar Diagnóstico y Solución de la Incidencia  

 

Figura  11.Caso de uso de diagnóstico y solución 

Nombre del Caso 

de Uso 

Caso de uso Controlar Diagnostico y Solución  

 

Código del Caso de 

Uso 

CU06 

Actor(es) Personal Técnico 

Precondición  Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema 

Flujo Principal Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor Indica Registrar 

Diagnostico y Solución. 

1. El Sistema muestra un formulario 

de ingreso de datos.  

2. Actor ingresa datos y selecciona 

el botón Guardar. 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. 

 uc Use Case Mo...

Jefe de Soporte Técnico

Ingesar al Sistema

Contolar Solucion

Registrar Solucion

Editar Solucion

Eliminar Solucion

Validar Datos

Listar Solucion

«extend»

«include»

«include»

«include»

«extend»

«extend»

«extend»

«include»
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3. Actor se dirige al panel de 

Listados y activa el botón de 

mostrar. 

3. El sistema carga los datos del 

Listado de la solución.  

4. Actor puede hacer búsquedas 

en las casillas. 

4. El Sistema muestra una tabla de 

listado con sus datos respectivos 

buscados. 

 5. Actor puede seleccionar en el 

botón Seleccionar Columnas, allí 

se podrá seleccionar que datos 

quiero saber de la solución. 

5. Sistema muestra el listado con los 

campos respectivos del actor 

seleccionado. 

 6. Actor modifica datos y 

selecciona el botón guardar 

6. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación  

 7. Actor selecciona la fila de la 

grilla y selecciona el botón 

eliminar 

8- El sistema muestra un mensaje de 

eliminación del componente 

Flujo Alternativo 1 El actor ingresa datos incorrectos Sistema muestra error “Datos 

incorrectos” 

Pos condición  Mantenimiento de  la tabla de diagnóstico y solución 

Frecuencia Regularmente 

Importancia Proceso indispensable para el mantenimiento de la información de una 

solución. 

Comentarios  

Tabla 8.Descipción de caso de uso de Controlar Diagnóstico y Solución 
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3.4.4 Diagramas de Secuencia  

DS1-Registrar y eliminación de Trabajador   

 

Figura  12. Diagrama de secuencia de registrar trabajador 

Actor Jefe de Soporte Técnico 

Diagrama de 

Secuencia 

Registrar 

Trabajador  

Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor ingresa al sistema 

(usuario, contraseña) 

1. El Sistema valida el ingreso.  

2. Actor ingresa datos y selecciona 

el botón Guardar Trabajador. 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. Pero si el registro 

es incorrecto el sistema el registro 

fue incorrecto “Error de Registro”. 

Tabla 9.Descripción de diagrama de secuencia de registrar trabajador 

 sd Registrar Trabajador

 Trabajador

GU-MUNIJefe de Soporte

alt v alidacion_datos_registro

[Correctos]

[Incorrectos]

Ingreso al Sistema(usuario, contraseña)

Validar Ingreso(usuario , contraseña)

Confirmar Acceso()

Registrar Trabajador()

Nuevo campo registro()

Validar Registro(cod, dni, ape,

nomb, telef, dire, area)

Validacion()

Registrar Trabajador(cod, dni, ape,

nomb, telef, dire, area)

Registro Guardado()

Error Registro()



65 
 

 

Figura  13.Diagrama de secuencia de eliminar trabajador 

Actor  Jefe de Soporte Técnico 

 

 

 

Diagrama de 

Secuencia Eliminar 

Trabajador  

Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor ingresa al sistema 

(usuario, contraseña) 

1. El Sistema valida el ingreso y 

confirma el ingreso.  

2. Actor realiza una búsqueda  2. El Sistema valida los datos de 

búsqueda. Por las cuales el sistema 

mostrará mensajes: 

*No encontrado: Error de búsqueda. 

*Encontrado: Carga los datos y los 

muestra. 

3. El actor selecciona la 

eliminación del trabajador. 

3.El sistema mostrará eliminar 

trabajador sí o no. 

4. El actor eliminara  4. El sistema mostrará “Trabajador 

eliminado correctamente” 

Tabla 10.Descripcion de diagrama de secuencia de eliminar trabajador 

 sd Eliminar Trabajador

Jefe de Soporte GU-MUNI

Registro

Trabajador

alt Validar Codigo Trabajador

[No Encontrado]

[Encontrado]

Ingreso Sistema(usuario , contraseña)

Validar (usuario , contraseña)

Confirmar Accesso()

Buscar Trabajador(codigo)

Buscar Trabajador(codigo)

Validar(codigo)

Error de Busqueda()

cargarDatos Trabajador(cod, dni, apell, nom, telf, direcc, area)

Mostar Datos Trabajador()

Eliminar Trabajador()

Eliminar Trabajador(codigo)

Eliminar (codigo)

Registro Eliminado()



66 
 

 

DS2-Registrar Área 

 

Figura  14.Diagrama de secuencia de registrar área 

 

Actor Jefe de Soporte Técnico 

Diagrama de 

Secuencia 

Registrar Área 

Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor  ingresa al sistema 

(usuario, contraseña) 

1. El Sistema valida el ingreso y 

confirma el acceso.  

2. Actor ingresa datos a excepción 

del código que es autogenerado y 

selecciona el botón Registrar Área. 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. Pero si el registro 

es incorrecto el sistema el registro 

fue incorrecto “Error de Registro”. 

Tabla 11.Descripción de diagrama de secuencia registrar Área 

 

 

 sd Registrar Área

Jefe Soporte GU-MUNI

Área

alt v alidacion_datos_registro

[Correcto]

[Incorrecto]

Ingresar Sistema(usuario , contraseña)

Validar(usuario , contraseña)

Confirmar Accesso()

Registrar Área()

Nuevo campo Registro()

Validar Registro(cod, nom, piso, anex, tipo, despc)

Validar()Registro Área(cod, nom, piso, anex, tipo, desps)

Registro Guardado()

Error de Registro()
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DS3-Registrar Equipo 

 

Figura  15.Diagrama de secuencia de registrar equipo 

Actor Jefe de Soporte técnico  

Diagrama de 

Secuencia 

Registrar Equipos. 

Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor  ingresa al sistema 

(usuario, contraseña) 

1. El Sistema valida el ingreso y 

confirma el acceso.  

2. Actor ingresa datos a excepción 

del código que es autogenerado y 

selecciona el botón Registrar 

Equipo. 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. Pero si el registro 

es incorrecto el sistema el registro 

fue incorrecto “Error de Registro”. 

Tabla 12.Descripción de diagrama de secuencia de registrar Equipo 

 

 

 

 

 

 sd Registrar Tecnicos

Jefe de Soporte GUI_MUNI

Equipo

alt Datos de Validacion Registro

[Correcto]

[Incorrecto]

Ingresar Sistema(usuario, contraseña)

Validar (usuario , contraseña)

Confirmar

Acceso()

Registrar Equipo()

Nuevo campo registro()

Validar Registro(num_serie, modelo, marca , tipo, trabajador)

Validar()

Registrar Equipo()

Registro Guardado()

Error de Registro()
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DS3-Registrar Incidencia 

 

Figura  16.Diagrama de secuencia de registrar incidencia 

Actor Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Piura 

Diagrama de 

Secuencia 

Registrar 

Incidencia 

Acción Actor Acción Sistema 

1. Actor  ingresa al sistema 

(usuario, contraseña) 

1. El Sistema valida el ingreso y 

confirma el acceso.  

2. Actor ingresa datos a excepción 

del código que es autogenerado y 

selecciona el botón Registrar 

Incidencia. 

2. El Sistema valida los datos y 

muestra el mensaje de operación de 

registro correcto. Pero si el registro 

es incorrecto el sistema el registro 

fue incorrecto “Error de Registro”. 

Tabla 13.Descripción de diagrama de secuencia registrar Incidencia 

 

 sd Registrar Incidencia

Trabajador GUI_MUNI

Incidencia

alt Validacion Datos Registro

[Correcto]

[Incorrecto]

Ingresar Sistema(usuario , contraseña)

Validar (usuario , contraseña)

Confirmar Accesso()

Registrar Incidencia()

Nuevo campo incidencia()

Validar Datos(cod, codtra, area, fecha, descpinc)

Validar()

Registrar Incidencia(cod, codtra, area, fecha, descpinc)

Registro Guardado()

Error de Registro()
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3.4.5 Modelado de la Arquitectura  

La arquitectura que se utilizó será en capas de la cual se subdivide en 3 capas esenciales: 

1. Capa de presentación (Vista): Es la capa que captura la información del usuario 

en procesos por los cuales estos deben ser fáciles y entendibles.  

2. Capa de procesamiento de datos (Control del negocio): Es la capa que se dedica 

hacer procesos internos dentro del sistema. 

3. Capa de almacenamiento de datos (Persistencia): Aquí se reside y accede a los 

datos mayormente está formado por gestores de base de datos .Además se pueden 

recibir solicitudes de consultas, manejo y almacenamiento de información. 

 

 

Figura  17.Modelado de la Arquitectura del sistema web de registro y búsqueda de incidencias. 
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3.4.6 Modelado de datos  

El diagrama de base de datos propuesto para la el sistema web para la Municipalidad Provincial 

de Piura para registro y búsqueda de incidencias es el siguiente como parte del desarrollo de la 

solución: 

 

Figura  18.Modelado de la base de datos del sistema web de registro y búsqueda de incidencias. 

3.4.7 Interfaces de usuario 

En este ámbito se muestran las interfaces de las tablas propuestos de los cuales se visualizaran 

a continuación. 

Acceso al Sistema de registro y búsqueda de incidencias  

El sistema web requiere de un usuario y contraseña para poder acceder, de tal manera que el 

sistema mostrará diferentes interfaces según el perfil de usuario, lo cuales son los siguientes: 

Administrador, Personal de trabajo y técnicos. 
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Módulo de Administrador  

El administrador en este caso es el Jefe de soporte técnico es quien tendrá mayor privilegios, ya 

que tendrá la capacidad de poder realizar operaciones de registrar a las áreas, marcas y equipos, 

personal de trabajo, departamentos e áreas y asignación de técnicos. 

 

Departamentos y Áreas  

La interfaz de departamentos y áreas el encargado de registrar los datos es el administrador, por 

lo cual este tendrá que registrar primero un departamento para luego registrar un área, ya que 

un departamento tiene varias áreas.  
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Personal de Trabajo  

El Administrador tendrá privilegio de realizar la operación de registrar un trabajador donde 

tendrá que guardar diferentes campos, pero el más importante es brindarle un usuario y 

contraseña para que puedan acceder al sistema a registrar diferentes incidencias presentadas. 

 

Marcas y equipos  

En esta interfaz el administrador realizará operaciones de marcas y equipo, donde se registraran 

los equipos que se le asignara a un trabajador donde este puede tener uno o más equipos a su 

disposición.   
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Módulo personal de trabajo  

El usuario personal de trabajo que es el trabajador quien entrará al sistema con su usuario y 

contraseña previamente que el administrador le brindo, por lo que este tendrá la facultad de 

poder registrar diferentes incidencias presentadas en la Municipalidad Provincial de Piura. 

 

Asignación de incidencias  

El Jefe de soporte técnico tendrá la capacidad de realizar la operación de asignación de técnico, 

pero para ello antes el usuario trabajador debió haber reportado una incidencia de tal manera 

que se mostrada en incidencias no atendidas y el cómo el administrador podrá asignar a un 

técnico para que atienda dicha incidencia presentada. 
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Búsqueda de incidencias  

La búsqueda de incidencias reportadas por el trabajador. En este caso el administrador podrá 

realizar búsquedas tanto de incidencias atendidas e incidencias no atendidas. 

 

Módulo Técnico  

El técnico ingresará al sistema con su usuario y contraseña. Luego verificara en atención de 

incidencias y ver que incidencias fueron asignadas por el jefe de soporte técnico para luego 

registrar el diagnóstico y solución que se le brindo. 
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Calificación de la atención de la incidencia 

Luego que el técnico haya realizado la solución, el trabajador quien reporto la incidencia tendrá 

la capacidad de poder evaluar al técnico según la atención que se le brindo. Asimismo, la 

incidencia ya no queda en estado atendida sino en finalizada. 
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Reportes del sistema web  

El sistema le mostrara al administrador reportes de incidencias tanto de aquellas que fueron 

atendidas por mes y área de tal manera que le servirá de gran ayuda al área de soporte técnico. 
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3.4.8 Manual de implementación  

Para este desarrollo de software se utilizó los siguientes programas los cuales son: Sublime text 

3, MySQL Workbench 6.2, XAMPP. 

Instalación de XAMPP 

El xampp es un entorno de desarrollo completamente gratuito y fácil de instalar, este contiene 

MySQL, PHP. 

Una vez descargado el instalador debemos ejecutarlo, de tal manera luego se inicia el asistente 

de instalación .Hacer clic en el botón “Next” 

 

Luego los componentes que instala xampp son el servidor PHP y Apache .A continuación 

debemos dejar por defecto activadas las casillas y darle en el botón “Next”. 
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El proceso de instalación de archivos empieza luego de darle la ruta que debemos dejarlo por 

defecto. Finalmente le damos clic en finish. 

 

Vamos al panel de control e inicializamos los servicios de Apache y MySQL. 

 

Sublime Text 

Es un editor de código y texto multiplataforma, además es una herramienta de programación de 

software libre. 
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Para la instalación de este editor de código debemos descargar el archivo ejecutable de la página 

para luego hacer doble clic en el archivo de instalación para ejecutarlo. Luego saldrá el asistente 

de instalación debemos dar en el botón siguiente. Finalmente abrimos el archivo para poder a 

navegar y programar. 

 

3.4.9 Manual de usuario  

El sistema web de incidencias permitirá registrar y buscar todas las incidencias presentadas en 

la MPP en el área de soporte técnico. 

Inicio de Sesión: En este caso para el inicio de sesión se debe ingresar un usuario y contraseña 

según el tipo de perfil de usuario, donde estos datos para ingresar deben ser brindados por el 

administrador del sistema web, luego de ingresar los datos anteriores debes hacer clic en el botón 

ingresar y si los datos son correctos se podrá acceder al sistema web. 
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Registrar Incidencia 

Luego de ingresar con su usuario y contraseña usted podrá acceder a la página principal del 

sistema web, por lo que para registrar una incidencia tendrá que hacer clic en el botón de ver 

detalles. 

 

Una vez de haber ingresado al menú de incidencias, el siguiente paso es dar clic en el botón 

registrar, lo cual el sistema nos mostrará un formulario donde debemos registrar la incidencia y 

además descripción. Para que la incidencia sea registrada se debe dar clic en el botón Guardar, 

de tal modo de que si ya no quiere registrar la incidencia existe un botón de Cancelar. 

Ingresar usuario 

Ingresar contraseña 
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Además existirá un botón de listar incidencias, en el cual debemos dar clic en el botón listar la 

cual nos mostrará todas las incidencias registradas, donde también se podrá visualizar el 

estado en que se encuentra nuestra incidencia. 

El estado de una incidencia puede ser: En proceso, Asignada, Atendida y Finalizada. Estas se 

explican a continuación: 

- Proceso: La incidencia se encuentra en estado de proceso cuando aún el jefe de soporte 

técnico no visualiza la incidencia o no existe un personal técnico disponible. 

- Asignada: Es cuando el administrador del sistema asigna a un personal técnico para que 

atienda la incidencia presentada. 

- Atendida: El personal técnico asistió al sitio de la incidencia, por lo que ya registro la 

solución y diagnóstico. 

- Finalizada: Cuando el usuario termina evaluando la atención que fue brinda por el 

personal técnico. 

Finalmente, también se podrá realizar búsquedas de todas las incidencias y además existen 

botones donde podremos dar clic en cualquier formato como exel, pdf y descargaremos todas 

las incidencias registradas en diferentes tipos de formatos. 
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Asignación de Incidencias: Para la asignación el responsable de asignar la incidencia a un 

técnico será el administrador que es el Jefe de soporte técnico, por lo que luego de ingresar al 

sistema debe seleccionar al apartado de asignación de incidencias donde tendrá que dar clic en 

asignación de incidencias. 

 

 

Luego de ingresar al menú de asignación de incidencias se debe seleccionar y dar clip en 

incidencias no atendidas donde nos mostrará un listado de todas las incidencias reportadas por 

los trabajadores. 
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Posteriormente se tendrá que seleccionar y dar clic en el icono de una persona, en el cual se 

asignara a un técnico para que pueda atender la incidencia presentada por los trabajadores. 

 

Finalmente, el administrador selecciona a un técnico y da clic en asignar, pero existe un botón 

de cancelar en el cual se podrá cancelar la asignación siempre y cuando el técnico no se 

encuentra disponible para dar atención a dicha incidencia. 



84 
 

 

Atención de Incidencia: El encargado de realizar la atención de la incidencia luego de que el 

jefe lo haya asignado es el Personal Técnico. 

El técnico luego de haber accedido al sistema con su usuario y contraseña. Se busca y selecciona 

el apartado de atención de incidencias por lo que tiene que dar clic para acceder.  

 

 

Luego tiene que seleccionar en incidencias asignadas donde se mostrará una lista de incidencias 

que fueron asignadas por el jefe de soporte técnico. El siguiente paso es dar clic en el icono para 

poder registrar el diagnóstico y solución que se le brindo a la incidencia. 
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Finalmente se ingresa en el formulario de técnico para registrar el diagnóstico y solución de la 

incidencia, por lo que tendrá que seleccionar y dar clic en registrar. Además existirá un botón 

de cancelar donde se selecciona y no se registra la incidencia. 

 

Puntuación Incidencia: El encargado de la puntuación son los trabajadores de la MPP donde 

este realizará una puntuación sobre la atención que fue brinda sobre la incidencia. 

Se selecciona en listar incidencias, por lo que si la incidencia se encuentra en estado atendida el 

trabajador podrá seleccionar y da clic en el icono de una estrella para dar puntuación a la 

atención. 
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Finalmente, de acuerdo a la atención brindada de la incidencia se evaluará a través de una 

puntuación, por lo que se seleccionará una opción y se dará clic en puntuar por lo que se guarda 

la puntuación y finaliza el proceso de registro de incidencia. Además, si no escogió una opción 

correcta tendrá un botón cancelar que podrá anular toda acción. 
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3.4.10 Gestión del Proceso 

Diagrama de Actividades: El diagrama de las actividades del proyecto contiene todas las tareas 

a realizar para cumplir con el producto final (SW). 

 

Figura  19.Diagrama de Actividades 

 

Cronograma de Actividades  

 

Figura  20.Cronograma de Actividades 
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Diagrama Gantt: El diagrama Gantt muestra la duración de cada entregable; es una 

herramienta importante que nos permite planificar y controlar de manera eficiente la duración 

del inicio y fin de cada entregable.  

 

 

Figura  21.Diagrama Gantt del proyecto. 
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Estimación del Proyecto  
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Estimación del Producto de Software  

Requerimientos  Dias  
Horas 
Diarias 

N° 
Personas 

Total de 
Horas 

Costo de 
Requerimiento 

Costo de 
Iteración 

Iteración N°1 Inicio de Sesión 

Diseño de interfaz 2 3 1 6 S/. 9 S/. 54 

Conexión de BD 1 2 1 2 S/. 10 S/. 20 

Programación 3 3 1 9 S/. 10 S/. 90 

Validación de Datos 2 2 1 4 S/. 8 S/. 32 

Pruebas 3 3 1 9 S/. 10 S/. 90 

Documentación 3 3 1 9 S/. 9 S/. 81 

Costo de Iteración 1           S/. 367 

Iteración N°2  Registro de  marcas , equipos y trabajadores 

Diseños de Interfaz 3 3 1 9 S/. 9 S/. 81 

Registro de marcas , 
equipos y trabajadores 3 3 1 9 S/. 10 S/. 90 

Búsquedas y Listados 3 3 1 9 S/. 8 S/. 72 

Validación de Datos 2 3 1 6 S/. 7 S/. 42 

Pruebas 2 3 1 6 S/. 10 S/. 60 

Documentación 2 2 1 4 S/. 9 S/. 36 

Costo de Iteración 2           S/. 381 

Iteración N°3 Proceso de Registro de Incidencias 

Diseño Interfaz 3 2 1 6 S/. 9 S/. 54 

Registro de Incidencias 3 3 1 9 S/. 15 S/. 135 

Asignación de Incidencias 3 3 1 9 S/. 15 S/. 135 

Atención de Incidencias 3 3 1 9 S/. 15 S/. 135 

Evaluación de Incidencias 3 2 1 6 S/. 15 S/. 90 

Búsquedas y listados 2 2 1 4 S/. 15 S/. 60 

Validación de Datos 3 2 1 6 S/. 10 S/. 60 

Documentación 2 2 1 4 S/. 10 S/. 40 

Costo de Iteración 3           S/. 709 

Iteración N°4 Generación de Información 

Generación de Información 3 3 1 9 S/. 10 S/. 90 

Reportes 5 4 1 20 S/. 20 S/. 400 

Validación de Datos 3 3 1 9 S/. 10 S/. 90 

Documentación 2 3 1 6 S/. 9 S/. 54 

Costo de Iteración 3           S/. 634 

              

Costo Total            S/. 2,091 
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3.4.11 Gestión de Riesgos  

Etapa: Riesgo Consecuencias  Mecanismos de control 

 
 
 
 
 

Planificación 

 
El usuario no conoce lo suficiente 
del procesamiento de datos y no 
nos puede brindar la información 
adecuada. 

-Pobre licitación de los 
requerimientos del sistema. 
-Deficiente estimación del alcance, 
costo, tiempo para la planificación del 
proyecto: No se manejan todas las 
variables debido a que el sistema no 
se encuentra bien definido. 

- Analizar soluciones similares para 
determinar la complejidad de la solución y 
tener una idea de la estimación del proyecto. 
- Estudiar y analizar los sub-proceso e tareas 
que se realizan en el proceso de registro y 
búsqueda de incidencias en la MPP. 

Aparición de nuevas tareas o 
actividades, es decir análisis 
incorrecto de los requerimientos 
del usuario. 

- Mayores Costos y tiempos de 
desarrollo. 
- Producto no terminado en su 
totalidad. 
-No satisface las necesidades del 
cliente. 

-Destinar un margen del presupuesto total 
para atender cualquier imprevisto. 
-Capacitaciones acerca del producto de 
software. 
-Visitas constantes a la empresa. 
-Dar los requerimientos obtenidos al cliente, 
si no se aplica el acta de constitución.  
 

 
 
 
 
 
 
 

Desarrollo 

Falta de disponibilidad para las 
reuniones  

-Saturación en los entregables del 
producto de software. 

-Utilización de medios de comunicación para 
minimizar el impacto. 
 

Problemas legales con la empresa 
o cambio de Jefe de proyecto. 

-Paralización del proyecto y cambios 
de requerimientos funcionales. 

-Cumplir los reglamentos a través de una 
carta de aceptación. 

 
Modificación de los 
requerimientos por parte del 
cliente. 

 
Alteración de la planificación de 
proyecto. Cambios en las líneas base 
de tiempo y costo.  
 

-Respetar lo acordado en la acta de 
constitución del proyecto: 
-Se puede atender los nuevos requerimientos 
y adaptar el sistema, sin embargo ello incurrir 
en realizar ajustes en la estimación de las 
líneas base del proyecto. 

Cambios del tiempo en la entrega 
del producto 

-Mayor esfuerzo del trabajo en 
equipo, ello recurrirá en mayores 
costos. 
 

-Cambiar de metodología de 
desarrollo para agilizar el proyecto.  

 

-Respetar lo acordado en el acta 
-Ver si es posible entregar el proyecto en el 
tiempo especificado por el cliente, ello debe 
hacer un ajuste en costo y tener en cuenta las 
habilidades del equipo de desarrollo en 
cumplir con lo propuesto. 
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No se realizan back-ups lo cual 
podría existir daños en los equipos 
en donde se está desarrollando el 
sistema (virus, quema de 
artefactos). 

-Pérdida de información 
-Descontrol en el avance del proyecto 
-Incremento de esfuerzo para lograr 
el objetivo 

 

-Hacer copias de seguridad 
-Manejar la versión anterior del sistema. 
-Poner protección a los equipo para aumentar 
la seguridad. 

 

 No se cuenta con recursos 
tecnológicos necesarios. 

-Posiblemente si no existe los 
recursos no se cumplirá con 
requisitos de funcionalidad y 
usabilidad. 

-Buscar tecnologías que se adapten al 
proyecto. 

 
 
 

 
Implementación  

 
Que el producto final presente 
fallos en la momento de ejecución 
 

 
El usuario puede manifestar molestia 
por la ineficiencia del sistema 
 

 
Pruebas de testeo en la medida en que se 
desarrolla el software. 
 

Omitir el testeo   -El producto no cumpliría con calidad 
en la cual satisface al cliente. 

-Realizar pruebas de testeo. 

 
Resistencia al cambio en la 
utilización del sistema 

 
-No saben manejar el sistema. 
-No entienden la información 
generada por el sistema 
 

 
-Capacitar a los trabajadores en el uso del 
sistema 
-Brindar manual de uso y/o tutorial que 
permitan facilitar el manejo del sistema.  
 

No llevar control estrictico de los 
objetivos planteados. 

-Estimación de costos y tiempos 
incorrectos, lo cual el producto no 
cumple los objetivos. 

-Calendario de actividades y documentación. 
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F. Resultado del Turnitin 
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