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RESUMEN 

La presente tesis comprende eI análisis, diseño e implementación de un sistema 

web para Ia gestión de incidencias en Ia organización Grupo APR S.A.C que es 

una empresa orientada aI rubro de servicio. EI tipo de investigación es Aplicada – 

Experimental, ya que se tiene como fin solucionar Ia problemática a través deI 

desarroIIo de un sistema.  

EI objetivo general es determinar Ia influencia de un sistema web utilizando 

framework IaraveI en Ia gestión de incidencias en Ia organización GRUPO APR 

S.A.C. Ios objetivos secundarios son, determinar en qué medida incrementó eI 

Ratio de Resolución de Incidencia, asimismo determinar en qué medida se redujo 

Ia Ratio de Utilización Laboral en incidencias. 

Para eI análisis, diseño e implementación deI sistema web se utilizó Ia metodología 

RUP; para Ia parte de desarroIIo deI software se utilizó eI Ienguaje de programación 

PHP y JavaScript, para Ia maquetación se utilizó eI framework IaraveI y para Ia 

base de datos se empleó MySQL.  

Palabras CIave: Gestión de incidencias, Sistema Web, RUP, IaraveI 
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ABSTRACT 

This thesis incIudes the anaIysis, design and impIementation of a web system for 

the biIIing process of the Grupo APR S.A.C company, which is a service-oriented 

company. The type of research is APICED - ExperimentaI, since the purpose is to 

soIve the probIem through the deveIopment of a system. 

The generaI objective is to determine the infIuence of a web system using the 

IaraveI framework in incident management in the organization GRUPO APR S.A.C. 

The secondary objectives are, to determine to what extent the Incidence ResoIution 

Ratio increased, to determine to what extent the Iabor utiIization or workIoad in 

incidents is reduced. 

For the anaIysis, design and impIementation of the web system, the RUP 

methodoIogy was anaIyzed; For the software deveIopment part, the PHP and 

JavaScript programming Ianguage was used, for the Iayout the IaraveI framework 

was programmed and for the database MySQL was used. 

Keywords: Incident management, Web System, RUP, IaraveI 
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I. INTRODUCCIÓN
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1.1. Realidad Problemática 

Según Hernández (2018), Ias tecnologías de información han venido 

evolucionando Ia forma de trabajo de Ias personas, Ia manera en Ias que se 

comunican, incluso eI modo de relacionarse entre eIIos. Con ayuda de estas 

tecnologías se rompen Ias barreras de tiempo, distancia y espacio; ya no es 

necesario encontrarse en eI mismo Iugar para poder IIevar a cabo una reunión de 

trabajo, para concretar Ias mejores decisiones pensando en eI bien empresarial o 

para elaborar reportes a través de un trabajo sincrónico y asincrónico (párr. 1). 

En la actualidad las organizaciones tienen la información y la manejan para crear 

sus estrategias tomando las mejores decisiones, además de considerar que esta 

información genere nuevo conocimiento causando así un valor agregado dentro de 

la empresa que permita ser más competitiva frente a otras entidades.  

Según Baud (2016), las empresas han incorporado las tecnologías de información 

a sus procesos optando por la evolución de una cultura de servicios. Esta cultura 

se define como la capacidad de producir el servicio requerido con la calidad 

solicitada, teniendo en cuenta que el servicio es un compromiso de resultado de las 

tecnologías de la información frente a sus clientes, frente a todas las ramas del 

negocio de la empresa, asumiendo así todos los riesgos (p. 6). 

Este proyecto fue elaborado en la organización GRUPO APR S.A.C. situada en la 

avenida Río Marañón Mz. D - Lote 52 Residencial, Los Olivos; dicha organización 

dedicada a brindar servicios de T.I. Siempre pensando en sus clientes, decidieron 

atender algunos problemas que impedían realizar una buena atención a los 

clientes. 

En la entrevista que se realizó al Sr. Fredd William Rueda Díaz, Gerente 

Administrativo, informó sobre el proceso de atención que realizan los trabajadores 

al gestionar las incidencias. 

El flujo de trabajo inicia cuando el colaborador revisa sus incidencias pendientes a 

gestionar y las que se le asigna al día, esta asignación puede ser por correo o 

cualquier incidencia que pueda ser atendida por llamada telefónica, el empleado 

atiende las incidencias según su criterio personal ya sea porque considera que 
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algunos escenarios son más sencillos de brindar una solución, por el tiempo que se 

tiene asignado la incidencia o por lo complicado que puede ser su resolución.  

Los escenarios que no se encuentran identificados son consultados con la 

supervisión para ver las alternativas de solución, esto se realiza sin tener en cuenta 

el tiempo que pueda demorar en gestionar dicha incidencia. Para la resolución de 

las incidencias se cuenta con dos niveles, el primer nivel es quien recepciona los 

correos además de atender las incidencias puntuales y el segundo nivel es quien 

se encarga de revisar las incidencias más complejas.  

Entre ambos niveles no existe una buena comunicación y organización para 

atender las incidencias lo cual perjudica a los clientes debido a que los tiempos de 

solución de incidencia aumentan y no se brinda un trabajo eficiente capaz de 

identificar el problema de raíz o posibles alternativas de solución frente a un 

escenario puntual. Este es el flujo de trabajo que habitualmente realizan los 

trabajadores de la empresa GRUPO APR SAC para poder atender la gestión de 

incidencias de sus usuarios. 

El Sr. Fredd William Rueda Díaz también comentó que no existen reportes para los 

análisis correspondientes que pueden ser objeto de estudio en la elaboración de 

estrategias frente a la gestión de incidencias. No hay un control de la cantidad de 

incidencias que se gestionan por día, así como también los incidentes que son 

resueltos por cada empleado o si se llega a atender todas las incidencias que son 

reportadas a diario.  
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El promedio de resolución de incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C. 

para el mes de agosto del 2019 es el 62,59%, un porcentaje muy bajo para una 

organización cuyo objetivo es brindar un servicio T.I. de calidad. 

Figura 1 Ratio de Resolución de Incidencias 

El promedio de utilización laboral en incidencias en la organización GRUPO APR 

S.A.C. es el 120,75%, lo cual corrobora la sobrecarga del trabajo para la atención 

de los incidentes. 

Figura 2 Ratio de Utilización Laboral en Incidencias 
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En base a los resultados de la problemática, se propuso un sistema web que se 

encargue de gestionar las incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C. con 

la finalidad de optimizar los procesos que involucren la administración y atención 

de las incidencias. Esta propuesta se planteó pensando también en los clientes con 

el fin de que puedan tener un mejor servicio de T.I. que cumpla con los acuerdos 

establecidos. 
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II. MARCO TEÓRICO
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2.2. Trabajos Previos 

Antecedentes Nacionales 

Luigi Chipulina Puelles (2018), en la tesis “Sistema web para la gestión de 

incidencias en la empresa Consulit S.A.C.”, desarrollada en la Universidad César 

Vallejo. 

Planteó como realidad problemática el proceso de incidencias debido a que esto se 

registraba de forma manual y no existía un sistema que controle dicho proceso 

generando incomodidad en los clientes realizando múltiples reclamos por los 

servicios brindados. Como objetivo se buscó elaborar un sistema web que gestione 

las incidencias de la organización. La investigación fue de tipo aplicada y 

experimental haciendo uso del diseño preexperimental, con una muestra de 190 

fichas de registro para el Ratio de Resolución de Incidencias y 61 fichas de registro 

para el Ratio de Incidencias Reabiertas. 

Como resultado a la investigación se obtuvo: Para el primer indicador, el Pre-Test 

dio como resultado la media de 63.62% y del Post-Test una media de 85.38%. Para 

el segundo indicador, el Pre-Test dio como resultado la media de 56.19 % y del 

Post-Test una media de 74.81%.  

Con estos resultados se puede afirmar que el uso del sistema web mejoró 

enormemente toda la administración de incidencias en la organización Consulit 

S.A.C. 

Yordi Gabino Guere (2017), en la tesis “Sistema web para el proceso de gestión de 

incidencias en la empresa Industrias LOO S.A.C.”, desarrollada en la Universidad 

César Vallejo. 

La problemática radicaba en el proceso de incidencias considerando que no era el 

adecuado para su administración ya que contaba con múltiples irregularidades, 

entre ellas resaltaban la perdida de información, los incidentes que no eran 

resueltos y la inconformidad de los usuarios. Como objetivo se propuso incorporar 

un sistema web que atienda toda la gestión de incidentes. La investigación fue de 
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tipo aplicada y experimental haciendo uso del diseño preexperimental, se consideró 

20 fichas de registro de incidencias como muestra, teniendo en cuenta la totalidad 

de la población por ser pequeña. 

Como resultado a la investigación se obtuvo: Para el Porcentaje de Incidencias 

Resueltas dentro del SLA, se inició con un valor de 46,82% a un 92,56%. Para el 

Porcentaje de Incidencias Resueltas, se inició con un valor de 63,17% a un 96,77%. 

En base a los resultados se da certeza que el sistema web mejoró la gestión de 

incidencias de la organización ya que ayudó a cumplir los objetivos propuestos en 

la investigación.  

Wilmer Manuel Merino Morillo (2018), en la tesis “Implementación de un sistema de 

gestión de incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L - Chimbote” desarrollada en 

la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote. 

El problema principal fue la limitación para administrar toda la información de los 

activos, vendidos o alquilados, esto claramente dificulta el principal objetivo que 

tiene la organización que consta en brindar un servicio de postventa de calidad, 

gestionando las incidencias de los clientes otorgando un buen servicio. Como 

principal objetivo fue la implementación de un sistema web que se encargue de 

gestionar las incidencias de la empresa, que ayude a optimizar el servicio de pre y 

postventa en la gestión de las incidencias. La investigación fue descriptiva y se 

clasificó mediante un enfoque cuantitativo, por la reducida cantidad de trabajadores 

de la empresa Bemast E.I.R.L, se consideró una muestra de 32 persona.  

Según los análisis realizados se obtuvo que el 65,63% de los colaboradores 

expresaron que NO se conocía a detalle toda la información de los equipos 

vendidos o alquilados, el 34,38% de los trabajadores indicaron que SI se conocía a 

detalle la información de los equipos vendidos o alquilados. Además, se muestra 

que el 59,38% de los colaboradores expresaron que NO es adecuada la priorización 

y orden de atención de las incidencias reportadas y el 40,63% indicaron que SI es 

adecuada la priorización y orden de atención de las incidencias reportadas. 
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En base a los resultados se realizó el análisis de todo el proceso de ingreso y salida 

de los equipos vendidos y alquilados como también a la gestión de incidencias, con 

el objetivo de afinar los procesos e identificar las necesidades de funcionalidad del 

sistema a implementarse. Se puede concluir que también existe un alto nivel de 

aceptación por el requerimiento del sistema de gestión de incidencias para agilizar 

los procesos y tener la información precisa al momento de atender a los usuarios. 

Antecedentes Internacionales 

José Luis Ponce Huanca y Michael Fernando Samaniego Castro (2015) en la tesis 

“Análisis del impacto del help desk en los procesos del departamento de soporte 

técnico en una organización” desarrollada en la Universidad Politécnica Salesiana 

- Sede Guayaquil.  

Se identificó que en los procesos de la institución que fue caso de estudio, el Cuartel 

Modelo de la Policía Nacional del Ecuador Zona 8, se detectó la demora al momento 

de atender y brindar solución respecto a los incidentes informáticos generando 

retrasos en las actividades de los usuarios. Además, que no existía un mecanismo 

oficial para reportar una incidencia lo cual impedía llevar un registro correcto sobre 

la gestión de incidencias. Como principal objetivo se propuso implementar una 

herramienta de mesa de ayuda para tener una mejor atención, que buscaba la 

optimización de recursos y la reducción de tiempos de respuesta. La investigación 

fue de tipo descriptivo y de campo considerando 130 usuarios como muestra. 

Analizando los resultados se obtuvo que el 50,5% indicó que estaban poco 

satisfechos con el servicio que se brindaba, el 36,1% indicaron que, si estaban 

satisfechos, el 6,2% expresó estar muy satisfecho y finalmente un 7,2% indicó que 

les es indiferente el tema de la atención. En los resultados de la post-

implementación, el 62% indicaron que el grado de satisfacción fue excelente, un 

34% indico su grado de satisfacción como bueno, un 1% manifestó su grado de 

satisfacción como regular, ningún encuestado respondió con un grado de 

satisfacción malo y por último un 3% indicó que les fue indiferente el tema de la 

atención. 

Con estos resultados se pudo concluir que los tiempos de atención mejoraron 

enormemente tras la propuesta de la herramienta para la gestión de incidencias. 
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Así como también el nivel de satisfacción sobre la atención por el personal fue 

positivo. Esto se pudo lograr gracias al análisis de cada proceso involucrado 

demostrando que la implementación del sistema ayudó a mejorar cada objetivo que 

se tenía propuesto. 

Juan Fernando Cifuentes Obado (2017) en la tesis "Propuesta de ajuste al modelo 

de gestión de incidentes de la empresa Claro Colombia S.A. para el mejoramiento 

continuo de los tiempos de respuesta basado en ITIL v3". 

Se logró identificar que una principal razón por la que se generaban gran cantidad 

de incidentes era por la escasez de buenas herramientas que se necesitaban para 

cumplir con la resolución de incidencias, y la mala clasificación de estos incidentes. 

Como principal objetivo se propuso un ajuste a la estructura de la gestión de 

incidencias para mejorar los tiempos de respuestas de las incidencias. La 

investigación fue de tipo descriptiva-explicativa ya que se basa en resultados 

brindados de la población o muestra de objeto de estudio, se consideró 245 

incidentes como parte de la muestra. 

En base a los resultados se obtuvo que el 62% de los incidentes fueran clasificados 

como "Otros Fallos" debido a que no existía una categoría que pueda identificar los 

escenarios. Por otra parte, un 32% estaban correctamente asignados a su 

categoría y un 6% estaban categorizados de forma distinta a lo reportado. En base 

a los resultados se propuso en implementar categorías más específicas que 

permitan llevar un mejor control y respuesta respecto a los incidentes reportados 

con el fin de reducir los impactos y los tiempos de respuesta. 

Se pudo concluir con estos resultados que los cambios realizados en dicho proceso 

de incidencias le brindan al flujo operativo del servicio una mejor efectividad y 

simplicidad generando la mejora continua del servicio prestado mejorando sus 

indicadores. 
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2.3. Teorías relacionadas al tema 

Sistema Web 

Concepto de Sistema Web 

Según García (2015), el sistema web es toda aquella aplicación que es utilizada 

por el usuario, quien accede a ellas mediante un servidor web a través de un 

navegador. Es un software elaborado en un lenguaje de programación que pueda 

ser soportado por los distintos navegadores web. Este sistema web será totalmente 

independiente del sistema operativo que se utilice, además es muy fácil de 

mantener y realizar cambios sin la necesidad de estar instalando software en 

ningún ordenador usuario (p. 13). 

Según Ferrer (2014), un sistema web es popular por lo práctico del navegador web 

como cliente ligero, además de que otorga una facilidad al momento de su 

actualización y brinda un mantenimiento sin la necesidad de distribuir o instalar 

software a muchos usuarios. Contiene elementos que logran una buena 

comunicación activa entre los usuarios y la información permitiendo a los usuarios 

acceder a los datos de modo interactivo (p.15). 

Según Maya (2016), define al sistema web como un grupo de componentes que se 

relacionan encargándose de recolectar, procesar, almacenar y distribuir toda la 

información que proviene del entorno y las operaciones de una organización, con 

la finalidad de apoyar toda función organizacional y la toma de decisiones (p.11). 

Arquitectura de Sistema Web 

Según Berenguel (2015), define que la arquitectura web se basa en la arquitectura 

cliente-servidor. El cliente es quien se encarga de dar inicio a la comunicación 

mediante un navegador que interpreta y visualiza la información brindada por el 

servidor. El servidor está a la espera de que los usuarios realicen peticiones para 

suministrar la información solicitada (p. 127). 

Según Peña, la arquitectura cliente-servidor se define como el grupo de peticiones 

y respuestas que se elaboran al utilizar una aplicación o un servicio web. En esta 
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arquitectura el cliente solicitará información y el servidor se encargará de procesar 

o resolver esa petición para entregar una respuesta (p. 17).

Figura 3 Arquitectura Cliente-Servidor 

Según Bandiera (2019), indica que de acuerdo la arquitectura del sistema web, el 

cliente es el encargado de la gestión de la interfaz de usuario, del control de la 

entrada y de la presentación de los datos, mientras que el servidor realiza el trabajo 

de cálculo, búsqueda y actualización de los datos (p. 4). 

El modelo en Capas 

Según Vara (2014), las funcionalidades en los entornos cliente-servidor de la web 

tienden a agruparse en distintas capas (p. 15) 

Capa de Presentación: Es la capa que le permite visualizar al usuario. Le muestra 

una interfaz gráfica del recurso requerido y sirve para recoger su interacción, suele 

estar situada en el cliente. 

Capa de Negocio: Esta capa conoce y administra las funcionalidades que 

requerimos del sistema. Usualmente en esta capa se recepciona las solicitudes 

desde donde se envían las respuestas tras el procesamiento de la información 

brindada por el cliente. 

Capa de Datos: Esta capa es donde se encuentras los datos y se encarga de 

ingresar a los mismos. La componen uno o más gestores de datos que se hacen 

cargo del proceso administrativo de datos. 
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Gestión de Incidencias 

Concepto de Gestión de Incidencias 

Según Mora (2016), incluye varios objetivos a considerar y a efectuar, debido a que 

este procedimiento implica una gran cantidad de elementos que hacen que su 

objetivo principal de restaurar el servicio lo más pronto posible ante cualquier 

inconveniente en la infraestructura, debe de proporcionarse en varios procesos 

para realizar con el fin del sistema, aun cubrir múltiples procesos. La gestión de 

incidencias involucra todo evento que cause un fallo que interrumpa o tenga 

grandes posibilidades para interrumpirlo. Esto además involucra los que son 

producidos por los clientes (p. 61). 

Según Rivas (2019), la Gestión de Incidentes es que un proceso encargado de 

conseguir que los servicios de TI; regresen a su estado original inclusive 

posteriormente de la aparición de algún tipo de evento desfavorable. Sus objetivos 

principales son mitigar lo más rápido posible el impacto de incidentes sobre los 

usuarios y la compañía; y conseguir la continuidad del servicio sin interesar la 

dureza del incidente. Las consecuencias de no contar con una estrategia de 

Gestión de Incidentes efectiva pueden ser catastróficas para la organización; 

inclusive pueden producir una interrupción prolongada de los procedimientos vitales 

del negocio (párr. 2). 

Según ITIL (2011), el proceso de Gestión de Incidencias abarca a todo evento que 

pueda considerarse incidencia, ya sean fallos, formularios elaborados por los 

propios usuarios o el equipo experto o también las que se detectan de forma 

automática por los controles que se encargan de monitorear este tipo de eventos 

(p. 82). 

ITIL (2011), define la incidencia como un evento que comprometa al buen 

funcionamiento del servicio de tecnología de información. El error de un elemento 

de proporción que no haya perjudicado aún al servicio es también considerado 

como una incidencia (p. 82). 
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Elementos de la Gestión de Incidencias 

Considerando la definición de ITIL (2011), se tiene en cuenta los siguientes 

elementos para la Gestión de Incidencias: 

Límites de tiempo: Se deben delimitar los tiempos para cada fase a implementar 

y definirlos como objetivos dentro de los Acuerdos de Nivel Operativo (OLA). 

Modelos de incidencias: Estos modelos son una manera de establecer los pasos 

fundamentales para elaborar adecuadamente todos los procesos.  

Incidencias graves: Estas incidencias requieren de un procedimiento diferente, 

considerando un menor tiempo y un mayor nivel de urgencia. 

Proceso de la Gestión de Incidencias: 

Figura 4 Diagrama del Proceso de Gestión de Incidencias 
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En la Figura 04 podemos observar todo el proceso que involucra a la Gestión de 

Incidencias según ITIL (2011), se detalla a continuación: 

Identificación de la Incidencia: La incidencia se detecta o es reportada. 

Registro de Incidencia: Se realiza un registro de la incidencia para su 

identificación. 

Categorización de Incidencia: La incidencia se categoriza según el tipo, el estado, 

el impacto o la urgencia de esta. 

Priorización de Incidencia: Se brinda un código correcto de prioridad a la 

incidencia, que indica cómo se tiene que tratar con las herramientas y equipos de 

soporte. 

Diagnóstico Inicial: Se inicia un primer análisis de la incidencia con la finalidad de 

descubrir todos sus síntomas. 

Escalado de Gestión: Cuando la incidencia no pueda ser resuelto por el primer 

nivel, es derivada a otros niveles con los equipos expertos para su atención. 

Investigación y Diagnóstico: Si no hay una solución ya establecida, se continúa 

estudiando hasta obtener una respuesta positiva.  

Resolución y Recuperación: Una vez que se logra la solución, se procede con la 

resolución. 

Cierre de la Incidencia: Se verifica la solución y la conformidad por parte del 

usuario final para proceder con el cierre respectivo de la incidencia. 

Métricas de la Gestión de Incidencias 

Según Castro (2014), cualquier proceso de ITIL realiza una serie de tareas, que 

usan los datos de entrada gestionando resultados de salida, alineados con los 

objetivos de cada proceso de gestión. Estos objetivos se establecen de forma 

cuantitativa y tienen una serie de métricas (Las buenas prácticas de ITIL, párr. 4). 
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Figura 5 Estructura Básica en un Proceso ITIL 

Dada la definición por ITIL (2011), las métricas ayudan a gestionar la evaluación de 

la eficacia, la eficiencia y la operación de la Gestión de Incidencias.  

Figura 6 Métricas para la Gestión de Incidencias 

En la Figura 06 se muestran las métricas operacionales que se utilizan en la Gestión 

de Incidencias que hace referencia a la Operación del Servicio según ITIL. 
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Figura 7 Indicadores Clave de Rendimiento (KPI’s) 

En la Figura 07 se muestran los Indicadores Clave de Rendimiento (KPI`s), para la 

Gestión de Incidencias. Estas se calculan con ayuda de las métricas operacionales. 

Indicadores para la Gestión de Incidencias de la Dimensión Resolución y 

Recuperación del Servicio 

En ITIL (2011), dentro del proceso de Resolución y Recuperación de la Gestión de 

Incidencias, podemos encontrar a los indicadores Clave de Rendimiento (KPI’s) (p. 

88). 

Ratio de Resolución de Incidencias: 

Este indicador es el resultado del número de incidencias resueltas dividido por el 

número total de incidencias. 

𝑹𝑹𝑰: 
𝑵𝑰𝑹

𝑵𝑻𝑰

Dónde: 

RRI: Ratio de Resolución de Incidencias 

NIR: Número de Incidencias Resueltas 

NTI: Número Total de Incidencias 
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Ratio de Utilización Laboral en Incidencias: 

Este indicador es el resultado de las horas invertidas en la resolución de incidencias 

dividido por las horas disponibles para atender incidencias. 

𝑹𝑼𝑳 =
𝑯𝑰𝑹

𝑯𝑫𝑨

Dónde: 

RUL: Ratio de Utilización Laboral de Incidencias 

HIR: Horas Invertidas en la Resolución de Incidencias 

HDA: Horas Disponibles para Atender Incidencias 

Metodología de desarrollo de software para la gestión de incidencias de la 

empresa GRUPO APR S.A.C. 

Rational Unified Process (RUP) 

Según Guerin (2018), RUP es una metodología de desarrollo de software creado 

por la empresa Rational Software. El RUP no es una metodología con pasos 

definidos, sino viene a ser un grupo de metodologías que se adaptan al contexto y 

requerimientos de cada empresa (p. 84).  

Según Engholm (2017), en esta metodología los casos de uso no solo son 

considerados como una herramienta que detalla los requisitos del sistema, sino 

también son la guía del diseño, implementación y prueba (Rational Unified 

Process., párr. 1). 

Fases de RUP 

Según Engholm (2017), la estructura de RUP facilita que el proceso de desarrollo 

sea muy iterativo mediante sus cuatro fases (Fases do processo RUP, párr. 1). 

Inicio: Es donde se establece el alcance del proyecto, se identifica los riesgos 

relacionados al proyecto, se desarrolla el plan de las fases y de igual forma la 

arquitectura del software. 
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Elaboración: Es donde se elabora la solución de manera preliminar, se identifica 

los casos de uso que van a aportar a la arquitectura del software y además se 

elabora el primer análisis del problema. 

Construcción: Es donde se complementa la funcionalidad del sistema, se atiende 

los requisitos que se encuentran pendientes, se administran todos los cambios 

especificados por el usuario y se elaboran las mejoras del proyecto. 

Transición: Es donde se asegura que el producto esté a disposición de todos los 

usuarios, se corrigen los errores y desperfectos durante las pruebas brindando el 

soporte necesario. 

Figura 8 Fases del Rational Unified Process 

Extreme Programming (XP) 

Según Laínez (2015), explica que es una metodología ágil escrita por Kent Beck, 

esta metodología se realiza en base a la orientación de objetos, además otorga una 

serie de reglas, así como también prácticas que se realizan dentro de sus cuatro 

actividades dentro de su estructura de trabajo (p. 116).  
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Según Laínez (2015), además indica que la metodología XP está conformada por 

cuatro valores que se siguen durante el tiempo de desarrollo del proyecto (p.117). 

Valores de XP 

La comunicación: Es base la comunicación dentro del equipo de trabajo como 

también la comunicación con el cliente, ya que el cliente es considerado como parte 

del equipo. 

La simplicidad: Se mantienen diseños simples, en donde solo se elabora lo que el 

cliente indica como sus requerimientos de la forma más sencilla. Tanto los diseños 

como el código deben ser sencillos para su comprensión y entendimiento. 

La retroalimentación: Se presenta de dos maneras, una por parte del equipo de 

trabajo hacia el cliente, con el fin de comunicar sobre el desarrollo del sistema, y la 

otra es desde el cliente hacia el equipo de trabajo el cual otorga los puntos a 

desarrollar para la elaboración del proyecto. 

El coraje: El equipo de trabajo está capacitado y apto para los múltiples cambios 

que surgen en el proyecto, donde cada miembro comunica las observaciones en 

sus actividades, el cual no debe alterar las jornadas de trabajo en donde deben 

brindar el mayor rendimiento en el desarrollo.  

Ciclo de Desarrollo XP 

Según Subra y Vannieuwenhuyse (2018), el ciclo de desarrollo para la metodología 

XP es en base a cuatro actividades (p. 44). 

Planeación: el cliente se encarga de definir todas las características del sistema y 

las funciones que cumplirá el software. 

Diseño: debe ser sencillo y esto se da previo y posterior a iniciarse la codificación. 

Codificación: luego de tener definido todo lo solicitado por el usuario y ya tener el 

diseño, no se debe realizar la codificación sin terminar con las pruebas unitarias. 

Pruebas: se realizan las unitarias y las de aceptación. Las pruebas unitarias son 

diseñadas por los programadores mientras que las pruebas de aceptación que son 

especificadas por el cliente. 
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Figura 9 Ciclo de Desarrollo Extreme Programming 

Metodología SCRUM 

Según Subra y Vannieuwenhuyse (2018), esta metodología fue identificada y 

definida por Ikujiro Nonaka y Takeuchi en los principios de los 80 al realizarse los 

análisis del desarrollo de los nuevos productos dentro de las organizaciones 

tecnológicas. A pesar de que este método de trabajo se origina en empresas de 

productos tecnológicos, es adaptable para cualquier tipo de proyecto que requiere 

adoptar mejoras relacionadas al desarrollo de sistemas de software (p. 47). 

Según Subra y Vannieuwenhuyse (2018), SCRUM es una metodología que 

contiene un conjunto de prácticas y roles que aportan a la definición del proceso de 

desarrollo que se ejecutarán en todo el proceso del proyecto (p. 63).  

Principios de SCRUM 

Control empírico de procesos: En SCRUM las decisiones son tomadas en base 

a procesos de observación y experimentación a lo largo de todo el proyecto. Este 

el principal eje de la metodología SCRUM y aplica 3 ideas fundamentales que se 

basan en transparencia, adaptación e inspección. 
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Autoorganización: En SCRUM se promueve dentro del equipo una forma de 

trabajo autoorganizado con las responsabilidades y los compromisos detallados en 

la entrega de los productos o servicios de valor al cliente. 

Colaboración: En SCRUM se basa en el trabajo de manera colaborativa, en donde 

encontramos 3 dimensiones básicas que son la conciencia, la apropiación y la 

articulación. 

Priorización basada en valor: En SCRUM se desea crear un producto que brinde 

el máximo valor a la organización del cliente, de tal forma que, todo lo que sea 

prioridad para el negocio tiene que ser de suma importancia dentro del desarrollo 

del proyecto. 

Bloque de tiempo asignado: En SCRUM el tiempo es demasiado importante, 

entendiendo que su uso correcto contribuye al cumplimiento de una planificación 

responsable del proyecto.  

Desarrollo iterativo: En SCRUM se enfoca en saber sobrellevar los cambios con 

la finalidad de crear productos que cubran las necesidades del cliente y que le 

proporcione un valor a su empresa. 

Ciclo de Vida de SCRUM 

Según Subra y Vannieuwenhuyse (2018), el ciclo de desarrollo para la metodología 

SCRUM se basa en cinco actividades (p. 55). 

Reunión de planificación de Sprint: En el trabajo a realizarse en el Sprint se 

realiza en esta reunión. Este plan se elabora con el aporte de todo el Equipo 

SCRUM. 

El SCRUM Diario: En esta parte el equipo de desarrollo se realiza la evaluación 

del progreso hacia la meta del Sprint. El equipo de desarrollo debe comunicar a 

detalle al dueño del producto y al SCRUM Master la forma de trabajo para lograr 

los objetivos propuestos. 

Trabajo de desarrollo durante el Sprint: Cuando el Sprint está en proceso se 

debe de considerar en no realizar cambios que afecte al objetivo del Sprint, no 

disminuir los objetivos ya definidos ni el alcance ya que puede renegociarse entre 



30 

el dueño del producto en conjunto con el equipo encargado del desarrollo a medida 

que se va aprendiendo. 

Revisión del Sprint: Esto se realiza al finalizar el Sprint con el fin de revisar el 

incremento y la adaptación, de ser necesario, del Product Back log. Todo el equipo 

SCRUM y las partes involucradas intervienen durante la revisión de lo que se 

realizó en el Sprint. 

Retrospectiva del Sprint: Esto lo realiza el Equipo SCRUM para inspeccionarse a 

sí mismo y elaborar un plan de mejoras para que se implemente en el siguiente 

Script. 

Figura 10 Ciclo de Vida de SCRUM 

Se elaboró el juicio de expertos para seleccionar la metodología que se utilizara en 

el proyecto de investigación. 
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Tabla 1 Validación de Metodología de Desarrollo 

Fuente: Elaboración Propia 

En la Tabla 1, se puede visualizar que los expertos seleccionaron la metodología 

de desarrollo más acorde para este proyecto de investigación con sus respectivas 

calificaciones. Según los resultados obtenidos, se optó por la aplicación de la 

metodología RUP al tener la puntuación más alta con una valoración de 39 puntos. 

2.4. Formulación del Problema 

Problema Principal 

¿De qué manera un sistema web utilizando framework laravel influye en la gestión 

de incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C.? 

Problemas Específicos 

¿De qué manera un sistema web utilizando framework laravel influye en el Ratio de 

Resolución de Incidencias en la gestión de incidencias en la organización GRUPO 

APR S.A.C.? 

¿De qué manera un sistema web utilizando framework laravel influye en el Ratio de 

Utilización Laboral en Incidencias en la gestión de incidencias en la organización 

GRUPO APR S.A.C.? 
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2.5. Justificación del estudio 

Justificación Tecnológica 

Según Gonzales (2017), la influencia de la tecnología resalta cada vez más en las 

empresas. Las tecnologías son muy consideradas en las organizaciones debido a 

que aportan al cumplimiento de las estrategias a nivel empresarial, mejorando el 

rendimiento de éstas, logrando y aprovechando las ventajas que hacen a cada 

empresa ser más competitiva. Hay que considerar que los procesos que generen 

información y no se encuentren automatizado, limita a las empresas al buen uso de 

estos datos para tomar mejores decisiones (p.33). 

Mediante este proyecto se buscó contar con una herramienta tecnológica, el 

sistema web que gestione los incidentes, el cual benefició a todos los clientes, 

personal de soporte y administrativa de la empresa, quienes participaron en un 

mejor proceso de gestión de incidencias con el fin de cumplir con los acuerdos 

establecidos con los clientes. 

Justificación Económica 

Según González (2017), indica que la organización perdía dinero cuando existía un 

retraso en la atención de todos los pedidos, esto se daba por la mala administración 

del inventario, cuando un producto se quedaba sin stock, en varias ocasiones por 

la falta de abastecimiento. Al momento de atender el pedido, se solicitaba otras 

entidades los productos faltantes, que eran adquiridos a un precio mucho mayor, 

para poder cumplir con el cliente. Esta situación ocurría en reiteradas 

oportunidades, generando enormes pérdidas de hasta S/ 3000.00 semanales, 

obteniendo un valor de S/ 12000.00 perdidos al mes (p.35). 

Mediante este proyecto se logró optimizar el proceso de la gestión de incidencias 

lo cual cumplió con disminuir el costo de su ejecución, reducir gastos en el trámite, 

hasta de algunas herramientas físicas que era utilizadas para realizar dichas 

actividades, así como también la reducción del tiempo en respuesta. Gracias a la 

reducción del tiempo, el equipo de trabajo pudo gestionar otras funciones 

generando un gran valor en lo que respecta a la productividad. 
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Justificación Institucional 

Según Huamani (2017), el análisis que se realiza a nivel de competencia guarda 

estrecha relación con el análisis a nivel sectorial, precisamente aquí es donde se 

da a conocer a los mejores competidores y que tipo de estrategias elaboran para 

lograr su crecimiento, adaptando las medidas correspondientes en todas las áreas 

para repotenciar su organización (p. 31). 

El sistema web proporciona una solución al problema práctico de cómo una 

organización puede sacar gran provecho de las tecnologías de información en la 

elaboración de su estrategia comercial. Esto a su vez ayuda a llenar un vacío 

cognitivo en las empresas relacionado al problema del conocimiento sobre el uso 

de las tecnologías más allá del manejo de la propia información. 

Mediante este proyecto se optimizó la gestión de incidencias por medio de un 

sistema web, que benefició y fue de gran importancia para una competitividad y 

realce organizacional, así como también para el crecimiento y consolidación de la 

empresa en el rubro que se desempeña. 

Justificación Operativa 

Según Mio (2016), la reestructuración de los procesos operativos es conveniente 

para la organización ya que genera múltiples beneficios hacia los usuarios que se 

reflejan en menor tiempo de atención de sus requerimientos, bridando una mejor 

eficiencia en el servicio otorgado por el equipo y los tiempos en brindar respuesta 

a los incidentes, dándole su correcta priorización (p. 24). 

Mediante este proyecto se ha detectado como oportunidad de mejora el brindar un 

sistema de software a fin de obtener mayor eficiencia y eficacia en los procesos 

que se ejecutan, como por ejemplo la obtención confiable y rápida de los 

indicadores de incidencias con el fin de mejorar el servicio que le otorga al cliente. 
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2.6. Hipótesis 

Hipótesis General 

H0: El sistema web utilizando framework laravel mejora la gestión de incidencias 

en la organización GRUPO APR S.A.C. 

Hipótesis Específicas 

H1: El sistema web utilizando framework laravel aumenta el Ratio de Resolución 

de Incidencias en la gestión de incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C. 

H2: El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de Utilización 

Laboral en Incidencias de la gestión de incidencias en la organización GRUPO APR 

S.A.C. 

2.7. Objetivos 

Objetivo General 

Determinar la influencia de un sistema web utilizando framework laravel en la 

gestión de incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C. 

Objetivos Específicos 

Determinar la influencia de un sistema web utilizando framework laravel en el Ratio 

de Resolución de Incidencias en la gestión de incidencias en la organización 

GRUPO APR S.A.C. 

Determinar la influencia de un sistema web utilizando framework laravel en el Ratio 

de Utilización Laboral en Incidencias en la gestión de incidencias en la organización 

GRUPO APR S.A.C. 
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III. MÉTODO
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3.1. Diseño de Investigación 

Aplicada 

Según Rodríguez (2015), este diseño de investigación se enfoca a problemas, 

características concretas y circunstancias. Este diseño se efectúa al uso inmediato 

mediante la práctica y no al desarrollo de las teorías, así como producir la tecnología 

necesaria que esté al servicio siendo parte del desarrollo integral.  

En este proyecto de investigación se consideró una investigación aplicada, ya que 

se enfocó a realizar múltiples pruebas teniendo en cuenta resolver los problemas 

planteados. Además, es donde se pretende mejorar la gestión de incidencias con 

los aportes que brinde el sistema web, herramienta que dará un mejor 

funcionamiento de los colaboradores. 

Experimental 

Según Aquiahuatl (2015), este diseño de investigación se define como el proceso 

de indagación cuyo fin es definir las relaciones causales entre las variables lo cual, 

para obtenerlo se requiere al investigador manipular la variable independiente y 

controlar el efecto de las variables extrañas (Estudios experimentales y cuasi 

experimentales, párr. 1). 

Según Lerma (2016), respecto a la investigación experimental el objetivo se basa 

en la explicación de la relación de causa y efecto entre las variables. El investigador 

altera el estado de algunos de los sujetos de estudio, introduciendo un tratamiento 

que es materia de estudio o evaluación (Investigación experimental, párr. 1). 

El diseño utilizado en este proyecto fue el experimental ya que se implementó un 

sistema web encargado de gestionar las incidencias, solucionando la problemática 

de la organización GRUPO APR S.A.C., considerando también que se aplicó dos 

evaluaciones, uno antes de la implementación y otro después. 
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Tipo de Investigación 

Pre Experimental 

Según Hernández (2018), este tipo de investigación se define así debido a que se 

estudia una sola variable. Además, de no manipular la variable independiente ni la 

posibilidad de comparar grupos (p. 90). 

Teniendo en cuenta el diseño de investigación elegido, se optó por el tipo 

preexperimental para este proyecto. 

Diseño Preexperimental: Pretest-Postest 

Según Hernández (2018), este diseño se emplea cuando la variable dependiente 

se mide previa y posteriormente a la manipulación de la variable independiente. 

Posterior a ello, se evalúa la magnitud del cambio si es que se produce. Y respecto 

a la validez que brinda este diseño, mediante la elaboración del pretest se puede 

analizar la forma de cómo se comportan los sujetos antes de ser expuestos a la 

variable independiente. 

3.2. Variables, Operacionalización 

Definición Conceptual 

Variable Independiente (VI): Sistema Web 

Según García (2015), el sistema web es toda aquella aplicación que es utilizada 

por el usuario, quien accede a ellas mediante un servidor web a través de un 

navegador. Es un software elaborado en un lenguaje de programación que pueda 

ser soportado por los distintos navegadores web. Este sistema web será totalmente 

independiente del sistema operativo que se utilice, además es muy fácil de 

mantener y realizar cambios sin la necesidad de estar instalando software en 

ningún ordenador usuario (p. 13). 

Variable Dependiente (VD): Gestión de Incidencias 

Según Mora (2016), incluye varios objetivos a considerar y a efectuar, debido a que 

este procedimiento implica una gran cantidad de elementos que hacen que su 
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objetivo principal de restaurar el servicio lo más pronto posible ante cualquier 

inconveniente en la infraestructura, debe de proporcionarse en varios procesos 

para realizar con el fin del sistema, aun cubrir múltiples procesos. La gestión de 

incidencias involucra todo evento que cause un fallo que interrumpa o tenga 

grandes posibilidades para interrumpirlo. Esto además involucra los que son 

producidos por los clientes (p. 61). 

Definición Operacional 

Variable Independiente (VI): Sistema Web 

Es un sistema que realiza el registro y la gestión de las incidencias reportadas, 

permite también realizar las consultas de sus estados y elaborar los reportes que 

son de gran utilidad al momento de querer realizar la toma de decisiones según los 

resultados que se obtienen en cada análisis. 

Variable Dependiente (VD): Gestión de Incidencias 

La gestión de incidencias es el proceso de control de incidencias que son 

reportados por los usuarios y se registran por medio de las fichas de incidencias 

detallando los puntos críticos para que luego se le asigne al personal experto que 

se encargará de la restauración del servicio, realizando un flujo de trabajo para 

llegar a la solución. Para concluir esta gestión de incidencias el usuario deberá 

brindar la conformidad del servicio reportado inicialmente. 
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Tabla 2 Matriz de Operacionalización de Variables 

Fuente: Elaboración Propia
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Tabla 3  Matriz de Indicadores 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.3. Población y Muestra 

Población 

Según Aquiahuatl (2015), la población de una investigación es la totalidad de un 

conjunto elementos que comparten características o cualidades en común con la 

finalidad de ser investigada, que ocupan un espacio físico a nivel internacional, 

regional, nacional, estatal, municipal que el investigador delimita según la 

problemática a investigar (Identificación de la población, párr. 1). 

Tabla 4 Población para la Investigación 

Fuente: Elaboración Propia 

En la investigación se estudió una población de 20 reportes de incidencias 

registradas por los usuarios en el periodo de un mes donde se excluye los sábados 

y domingos, ya que esos días la empresa no labora. 

Muestra 

Según Muñoz (2015), define a la muestra de la investigación como el segmento de 

la población que es considerada representativa de un universo y se elige con la 

finalidad de obtener información respecto a las variables que son materia de estudio 

(Concepto de muestra, párr. 2). 

Según Morales (2017), indica que, de tener una población muy pequeña y el error 

tolerado también es pequeño, en esos casos se debe de considerar toda la 

población como parte de la muestra (p. 11). 

En este proyecto se tomó toda la población como muestra, debido a que la 

población es pequeña y accesible a su vez para su estudio. 
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Tabla 5 Población para la Investigación 

Fuente: Elaboración Propia 

Muestreo: 

Según Aquiahuatl (2015), es una herramienta de la investigación que consiste en 

estudiar parte de la población con la finalidad de inferir sobre la población. Por lo 

cual, su objetivo principal es elaborar muestras representativas que se va a 

investigar (Muestreo y tipos de muestreo, párr. 1). 

En este proyecto de investigación no se utilizó ningún tipo de muestreo ya que se 

considera toda la población como muestra. 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Técnica 

Según Chipulina (2018) define la técnica como un procedimiento metodológico y 

sistemático que se encarga de operativizar e implementar los métodos de 

investigación y cumple con la recolección de información de forma inmediata (p.44). 

Fichaje 

Según Chipulina (2018), el fichaje es una técnica auxiliar de todas las otras técnicas 

que se utilizan en la investigación científica. Se realiza mediante en el registro de 

los datos que se obtienen mediante los instrumentos conocidos como fichas, las 

cuales contienen mayor parte de la información recopilada en una investigación 

(p.44). 
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Instrumento 

Según Gabino (2017), es el mecanismo que se utiliza para recolectar y registrar la 

información. Algunos de estos instrumentos son las pruebas psicológicas, los 

formularios, las escalas de opinión y de actitudes, las listas o fichas de registro (p. 

64). 

Ficha de Registro 

Según Gabino (2017), es un instrumento que registra los datos más resaltantes de 

la información obtenida. Estas fichas aportan en gran manera ya que facilitan la 

anotación de los hechos observados facilitando así el trabajo del analista (p. 64). 

En este proyecto se realizó visitas a la organización GRUPO APR S.A.C. con el 

objetivo de estudiar el flujo de la gestión de incidencias. Durante las visitas se utilizó 

las fichas de registro para obtener respuestas y poder medir los indicadores de la 

investigación. 

- FR01: Ficha de Registro “Ratio de Resolución de Incidencias” (Anexo 10).

- FR02: Ficha de Registro “Ratio de Utilización Laboral en Incidencias” (Anexo 11).

Tabla 6 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

Fuente: Elaboración Propia 

Validez 

Según Hernández S. Fernández C. Baptista L. (2014), la validez hace referencia al 

valor en que un instrumento realiza la medición de la variable que se pretende 
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medir. En el concepto de validez se pueden obtener diferentes tipos de evidencia: 

evidencia que está relacionada con el contenido, evidencia relacionada con el 

criterio y por ultima la relacionada con el constructo. 

Juicio de Expertos 

Según Hernández S. Fernández C. Baptista L. (2014), define que la validez se 

define a través de la evaluación del instrumento ante expertos, el cual hace 

referencia al grado en que un instrumento mide la variable en cuestión de acuerdo 

con “voces calificadas” (p.204). 

Tabla 7 Validación de Instrumentos de Recolección de Datos 

Fuente: Elaboración Propia 

En la Tabla 7, se puede apreciar los puntos por cada ficha de registro, obteniendo 

un resultado de 76,67 de 100 en ambos instrumentos. Por lo que las fichas de 

registro son válidas y se pueden aplicar en la investigación, siendo un resultado 

“Muy Bueno”. 

Confiabilidad 

Según Hernández S. Fernández C. Baptista L. (2014), la confiabilidad de un 

instrumento de medición hace referencia al valor en que su uso repetido al mismo 

sujeto y en diferentes tiempos produce resultados consistentes y coherentes (p. 

200). 
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Cálculo de la confiabilidad 

Según Hernández S. Fernández C. Baptista L. (2014), existen múltiples formas para 

obtener la confiabilidad de un instrumento de medición. En general se emplean 

procedimientos y fórmulas que elaboran los coeficientes de fiabilidad. La mayoría 

de éstos oscilan entre cero y uno, donde el valor de cero representa una 

confiabilidad nula y el valor de uno representa un gran valor considerando de esta 

forma la confiabilidad (p. 207). 

Figura 11 Interpretación de un Coeficiente de Confiabilidad 

Test – Retest 

En este procedimiento se hace uso de un instrumento de medición que se aplica 

dos o más veces a un mismo grupo poblacional luego de un cierto tiempo teniendo 

en cuenta que si existe una correlación entre los resultados que resultan de las 

pruebas realizadas es positiva, se considera de esta forma que el instrumento es 

confiable. 

En esta investigación se utilizó el Test-Retest para establecer la confiabilidad del 

instrumento de medición. 

Para la confiabilidad se utilizó el Test-Retest para cada instrumento de medición: el 

Test se realizó en el mes de setiembre del 2019 (Anexo 12 y 13) y el Retest se 

realizó en el mes de octubre del 2019 (Anexo 14 y 15). 
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El Test – Retest que se aplicó en el instrumento de medición Ficha de Registro 

“Ratio de Resolución de Incidencias” brindó como resultado: 

Figura 12  Test Retest de Ficha de Registro “Ratio de Resolución de Incidencias” 

Fuente: Elaboración Propia 

Para el indicador Ratio de Resolución de Incidencias se obtuvo como resultado 

0,813. Esto nos indica que el nivel es bueno y, por lo tanto, el instrumento es 

confiable. 

El Test – Retest que se aplicó en el instrumento de medición Ficha de Registro 

“Ratio de Utilización Laboral en Incidencias” brindó como resultado: 

Figura 13 Test Retest de Ficha de Registro “Ratio de Utilización Laboral en 

Incidencias” 

Fuente: Elaboración Propia 
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Para el indicador Ratio de Utilización Laboral en Incidencias se obtuvo como 

resultado 0,792. Esto nos indica que el nivel es bueno y, por lo tanto, el instrumento 

es confiable. 

3.5. Método de análisis de datos 

Según Hernández S. Fernández C. Baptista L. (2014), el método de análisis 

cuantitativo ejerce la recolección de datos con el fin de comprobar las hipótesis, 

basándose en la medición de los datos numéricos y el desarrollo del análisis 

estadístico estableciendo patrones de conducta y la comprobación de las teorías. 

En este proyecto se utilizó el método de análisis para datos cuantitativos, debido a 

que se trata de una investigación de tipo preexperimental y se elaboró el análisis 

estadístico para corroborar la hipótesis planteada. 

Esta investigación se comparó los resultados obtenidos inicialmente con los 

resultados luego de la implementación del sistema web para la gestión de 

incidencias a través de las hipótesis establecidas. 

Hipótesis Estadística 

- Hipótesis Específica 1

𝑯𝑬𝟏: El sistema web utilizando framework laravel incrementa el Ratio de 

Resolución de Incidencias en la gestión de incidencias de la organización GRUPO 

APR S.A.C. 

Definición de Indicador 

𝑹𝑹𝑰𝒂: Ratio de Resolución de Incidencias antes de implementar el sistema web 

utilizando framework laravel. 

𝑹𝑹𝑰𝒅: Ratio de Resolución de Incidencias después de implementar el sistema web 

utilizando framework laravel. 

Hipótesis 𝑯𝟎: El sistema web utilizando framework laravel no aumenta el Ratio de 

Resolución de Incidencias en la gestión de incidencias de la organización GRUPO 

APR S.A.C. 
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𝑯𝟎 = 𝑹𝑹𝑰𝒅 ≤  𝑹𝑹𝑰𝒂 

Hipótesis 𝑯𝒂: El sistema web utilizando framework laravel aumenta el Ratio de 

Resolución de Incidencias en la gestión de incidencias de la organización GRUPO 

APR S.A.C. 

𝑯𝒂 = 𝑹𝑹𝑰𝒅 >  𝑹𝑹𝑰𝒂 

- Hipótesis Específica 2

𝑯𝑬𝟐: El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de Utilización 

Laboral en Incidencias en la gestión de incidencias de la organización GRUPO APR 

S.A.C. 

Definición de Indicador 

𝑹𝑼𝑳𝒂: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias antes de implementar el sistema 

web utilizando framework laravel. 

𝑹𝑼𝑳𝒅: Ratio de Utilización Laboral en incidencias después de implementar el 

sistema web utilizando framework laravel. 

Hipótesis 𝑯𝟎: El sistema web utilizando framework laravel no reduce el Ratio de 

Utilización Laboral en Incidencias en la gestión de incidencias de la organización 

GRUPO APR S.A.C. 

𝑯𝟎 = 𝑹𝑼𝑳𝒅 ≥  𝑹𝑼𝑳𝒂 

Hipótesis 𝑯𝒂: El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de 

Utilización Laboral en Incidencias en la gestión de incidencias de la organización 

GRUPO APR S.A.C. 

𝑯𝒂 = 𝑹𝑼𝑳𝒅 < 𝑹𝑼𝑳𝒂 

Nivel de significancia 

Según Hernández S. Fernández C. Baptista L. (2014), define que el nivel de 

significancia de 0.05, el cual brinda al investigador un 95% de la seguridad para 

generalizar sin errores considerando sólo un 5% en contra. Teniendo en cuenta los 
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términos de probabilidad, 0.95 y 0.05, respectivamente; ambos forman parte de la 

unidad (p.303). 

En este proyecto de investigación se fijó lo siguiente: 

-Nivel de Significancia α = 0.05 (5% error)

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

Estadístico de prueba 

Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), manifiesta que el uso de la 

prueba t de Student se da con el fin de encontrar la media de la población 

normalmente distribuida, t de Student es una prueba estadística permite hacer la 

comparación de muestras y establecer la diferencia entre las medias de las mismas 

(p.298). 

Fórmula Estadística de Prueba 

Dónde: 

𝑺𝟏= Varianza grupo Pre-Test 

𝑺𝟐= Varianza grupo Post-Test  

𝑿𝟏
̅̅̅̅ = Media muestral Pre-Test

𝑿𝟐
̅̅̅̅̅̅̅̅ = Media muestral Post-Test

N = Número de muestra (Pre-Test y Post-Test) 

Región de Rechazo 

La región de rechazo es t = 𝒕𝒙 

Donde: 𝒕𝒙 es tal que: 
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P [t >𝒕𝒙] = 0.05, donde 𝒕𝒙= Valor Tabular 

Luego Región de Rechazo: t > 𝒕𝒙 

Cálculo de la Media 

Cálculo de la Varianza 

Desviación Estándar 

Dónde: 

�̅�= Media 

𝜹𝟐 = Varianza 

𝜹𝟐 = Desviación Estándar 

𝑿𝒊 = Dato i que está entre (0, n) 

�̅� = Promedio de los datos 

𝒏 = Número de datos 
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3.6. Aspectos Éticos 

Este proyecto está realizado con aspectos éticos sumamente estrictos, esto nos 

permite que los resultados del proyecto sean certeros aportando enormemente al 

avance del desarrollo de la gestión de incidencias en la organización GRUPO APR 

S.A.C. 

La información brindada por parte de la organización fue tomada de forma privada, 

ya que sirvió para este estudio de investigación, tomando en consideración la 

privacidad de esta sin difundirla, con la finalidad de evitar alteración y la difusión de 

toda información que involucre a sus clientes, además el investigador usará toda la 

documentación recibida durante el periodo que dure el proyecto. 

En este trabajo de investigación se tuvo en cuenta los reglamentos y lineamientos 

de la Universidad César Vallejo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



52 

IV. RESULTADOS
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4.1 Análisis Descriptivo 

La actual tesis es experimental por lo que se realizó un Pre-Test que autoriza saber 

los antecedentes principales del indicador, luego se puso en marcha el Post-Test. 

Finalmente se comparó ambos datos obtenidos en diferentes tipos para el mismo 

estudio. 

Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 

La estadística descriptiva del indicador se muestra en la siguiente tabla 

Tabla 8 Estadístico descriptivos Indicador RRI 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desviación 

estándar 

PRETESTNIR 20 5,00 11,00 7,3000 1,62546 

POSTTESTNIR 20 8,00 20,00 11,2000 3,20526 

N válido (por lista) 20 

Fuente: SPSS 

En el caso del Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias, en el pretest el 

resultado fue un porcentaje de 63%, en cambio en el postest el resultado fue de 

86% de acuerdo con la figura 14; estos resultados nos ayudan a inferir que existe 

una diferencia antes de la implementación del sistema web y después, además, 

Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias mínimo antes del sistema fue 5.00 y 

después del sistema 8.00 (ver Tabla 8). 

Con respecto a la dispersión del Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias se 

tuvo una variabilidad de 1.6 en el pre- test, en cambio, se tuvo un valor de 3.2 en el 

postest. 
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Figura 14 PRETEST Y POSTTEST INDICADOR RRI 

Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias 

La estadística descriptiva del indicador se muestra en la siguiente tabla. 

Tabla 9 Estadístico Descriptivo Indicador RRI 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desviación 

estándar Varianza 

PRETESTRUL 20 ,95 1,35 1,2075 ,11154 ,012 

POSTTESTRUL 20 ,40 ,90 ,7275 ,13325 ,018 

N válido (por lista) 20 

Fuente: SPSS 

En el caso del Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias, en el pretest 

el resultado fue un porcentaje de 121%, en cambio en el postest el resultado fue de 

73 % de acuerdo con la figura 15; estos resultados nos ayudan a inferir que existe 

una diferencia antes de la implementación del sistema web y después, además, 

Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias mínimo antes del sistema fue 

0.95 y después del sistema 0.40 (ver Tabla 9). 
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Con respecto a la dispersión del Indicador: Ratio de Utilización Laboral en 

incidencias, se tuvo una variabilidad de 0.012 en el pre- test, en cambio, se tuvo un 

valor de 0.018 en el postest. 

Figura 15 PRE Y POST INDICADOR RUL 

4.2 Análisis Inferencial 

Prueba de Normalidad 

Para cada indicador se realizó la prueba de normalidad, para luego determinar la 

prueba de hipótesis a usarse. 

Prueba Shapiro-Wilks 

Según Romero (2016) Cuando el tamaño muestral es igual o inferior a 50 la prueba 

de contraste de bondad de ajuste a una distribución normal es la prueba de Shapiro-

Wilks. (p. 112) 

Esta prueba se realizó utilizando el software SPSS 23.0, con un nivel de 

confiabilidad deI 95%, bajo Ias siguientes condiciones: 

Si: 

Sig. < 0.05 adopta una distribución no normaI. 

Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normaI.  
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Dónde:  

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

Los resultados fueron Ios siguientes: 

Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 

Con eI objetivo de seleccionar Ia prueba de hipótesis; se comprobaron los datos 

para saber su distribución, en específico si Ios datos deI Indicador: Ratio de 

Resolución de Incidencias tienen una distribución normaI.  

Tabla 10 Prueba de Normalidad Indicador RRI 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

RRIPRETEST ,141 20 ,200* ,944 20 ,290 

RRIPOSTTEST ,185 20 ,071 ,897 20 ,036 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Fuente: SPPS 

En Ia tabIa 10 se visualizan Ios resultados de Ia prueba que indican que eI Sig. deI 

Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias en eI Pre-Test fue de 0.290, dicho 

valor es mayor que 0.05. Por Io tanto, eI Indicador: Ratio de Resolución de 

Incidencias se distribuye normalmente. Los resultados de Ia prueba deI Post-Test 

muestra que eI Sig. deI Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias fue de 0.036, 

dicho valor es mayor que 0.05, por Io que muestra que eI Indicador: Ratio de 

Resolución de Incidencias se distribuye normalmente. Lo que confirma Ia 

distribución normaI de ambos datos de Ia muestra, se puede apreciar en las figuras 

16 y 17. 
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Figura 16 Histograma RRI PRETEST 

Figura 17 Histograma RRI POSTTEST 

Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias 

Con eI objetivo de seleccionar Ia prueba de hipótesis; se comprobaron los datos 

para saber su distribución, en específico si Ios datos deI Indicador: Ratio de 

Utilización Laboral en incidencias tienen una distribución normaI.  
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Tabla 11 Prueba de Normalidad Indicador RUL 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PRETESTRUL ,197 20 ,042 ,917 20 ,086 

POSTTESTRUL ,167 20 ,145 ,938 20 ,222 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Fuente: SPSS 

En Ia tabIa 11 se visualizan Ios resultados de Ia prueba que indican que eI Sig. deI 

Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias en eI Pre-Test fue de 0.086, 

dicho valor es mayor que 0.05. Por Io tanto, eI Indicador: Ratio de Utilización 

Laboral se distribuye normalmente. Los resultados de Ia prueba deI Post-Test 

muestra que eI Sig. deI Indicador: Ratio de Utilización Laboral fue de 0.222, dicho 

valor es mayor que 0.05, por Io que muestra que eI Indicador: Ratio de Utilización 

Laboral se distribuye normalmente. Lo que confirma Ia distribución normaI de 

ambos datos de Ia muestra, se puede apreciar en las figuras 18 y 19. 

Figura 18 Histograma Indicador RUL - PRETEST 
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Figura 19 Histograma Indicador RUL- POSTTEST 

4.3 Prueba de Hipótesis 

Hipótesis de Investigación 1 

a. Hipótesis Especifico (𝑯𝑬𝟏)

EI sistema web utilizando framework IaraveI aumenta el Ratio de Resolución de 

Incidencias en la gestión de Incidencias en la organización GRUPO APR SAC 

b. Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias

𝑹𝑹𝑰𝒂: Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias antes de utilizar el sistema 

web. 

𝑹𝑹𝑰𝒅: Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias después de utilizar el sistema 

web. 

c. Hipótesis Estadística 1:

Hipótesis Nula (𝑯𝟎): 

EI sistema web utilizando framework IaraveI no aumenta el Ratio de Resolución de 

Incidencias en la gestión de Incidencias en la organización GRUPO APR SAC. 
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𝑯𝟎 = 𝑹𝑹𝑰𝒂 ≥ 𝑹𝑹𝑰𝒅 

Se deduce que eI indicador sin eI sistema web es superior que eI indicador con eI 

sistema web. 

Hipótesis Alterna (𝑯𝒂): 

EI sistema web utilizando framework IaraveI aumenta el Ratio de Resolución de 

Incidencias en la gestión de Incidencias en la organización GRUPO APR SAC. 

𝑯𝒂 = 𝑹𝑹𝑰𝒂 < 𝑹𝑹𝑰𝒅 

Se deduce que eI indicador con eI sistema web es superior que eI indicador sin eI 

sistema web. 

En la figura 20, el Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias, es de 63% y el 

Post Test 86%. 

Figura 20 PRE Y POST TEST INDICADOR RRI 

En cuanto aI resultado deI contraste de hipótesis se aplicó Ia Prueba T-Student, 

debido a que Ios datos obtenidos durante Ia investigación (Pre-Test y Post-Test) se 

distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de -6.556 eI cual es claramente 

menor que -1.7291 (Ver Tabla 12). 
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Tabla 12 PRUEBA T - INDICADOR RRI 

Prueba de muestras emparejadas 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. 

(bilateral) Media 

Desviación 

estándar 

Media de 

error 

estándar 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 

1 

RRIPRETEST - 

RRIPOSTTEST 

-

,23541 
,16058 ,03591 -,31056 -,16026 -6,556 19 ,000 

Fuente: SPSS 

Por Io que, se rechaza Ia hipótesis nula, aceptando Ia hipótesis alterna con un 95% 

de confianza. Además, eI valor T obtenido, como se muestra en Ia Figura 21, se 

ubica en Ia zona de rechazo. Por Io tanto, EI Sistema Web aumenta el Ratio de 

Resolución de Incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C.  

Por lo tanto, utilizando nuestra tabla t-Student, comparando nuestro grado de 

libertad que es 19 y 0.05 el nivel de confianza se puede observar en la siguiente 

tabla el valor que tomará T: 

Tabla 13 Tabla t-Student 
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Figura 21 Figura t-Student Indicador RRI 

Hipótesis de Investigación 2 

a. Hipótesis Especifico (𝑯𝑬𝟐)

El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de Utilización Laboral 

en Incidencias de la gestión de incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C. 

b. Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias

𝑹𝑼𝑳𝒂: Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias antes de utilizar el 

sistema web. 

𝑹𝑼𝑳𝒅: Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias después de utilizar eI 

sistema web. 

c. Hipótesis Estadística 2:

Hipótesis NuIa (𝑯𝟎): 

El sistema web utilizando framework laravel no reduce el Ratio de Utilización 

Laboral en Incidencias de la gestión de incidencias en la organización GRUPO APR 

S.A.C  

𝑯𝟎 = 𝑹𝑼𝑳𝒂 ≥ 𝑹𝑼𝑳𝒂 
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Por Io expuesto se IIega a la conclusión que eI indicador que no hace uso deI 

sistema web es mejor. 

Hipótesis Alterna (HA): 

El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de Utilización Laboral 

en Incidencias de la gestión de incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C. 

𝑯𝒂 = 𝑹𝑼𝑳𝒂 < 𝑹𝑼𝑳𝒅 

Se concluye que el indicador que hace uso del sistema web es más efectivo que eI 

indicador que no utiliza eI sistema web. 

En la Figura 22, el Indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias (Pre-Test), 

es de 121% y el Post-Test es de 73%. 

Figura 22 PRE Y POST INDICADOR RUL 

En cuanto aI resultado deI contraste de hipótesis se aplicó Ia Prueba T-Student, 

debido a que Ios datos obtenidos durante Ia investigación (Pre-Test y Post-Test) se 

distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de 10.481, eI cual es 

claramente es mayor que 1.7291 (Ver tabla 14). 
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Tabla 14 PRUEBA T - Indicador RUL 

Prueba de muestras emparejadas 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. 

(bilateral) 

Media 

Desviació

n estándar 

Media de 

error 

estándar 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 

1 

PRETESTRUL - 

POSTTESTRUL 
,48000 ,20481 ,04580 ,38415 ,57585 10,481 19 ,000 

Fuente: SPSS 

Entonces, se rechaza la hipótesis nuIa, aceptando Ia hipótesis alterna con un 95% 

de confianza. Además, eI valor T obtenido, como se muestra en Ia figura 23, se 

ubica en Ia zona de rechazo. En consecuencia, El Sistema Web reduce el Indicador: 

Ratio de Utilización Laboral en incidencias en la organización GRUPO APR S.A.C. 

Por lo tanto, utilizando nuestra tabla t-Student, comparando nuestro grado de 

libertad que es 19 y 0.05 el nivel de confianza se puede observar en la siguiente 

tabla el valor que tomará T: 

Tabla 15 t-Student Indicador RUL 
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Figura 23 T-Student Indicador RUL 
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V. DISCUSIÓN



67 

Discusión 

En la presente investigación se realizó con el fin de determinar la influencia de un 

sistema web utilizando framework laravel en la gestión de incidencias en la 

organización GRUPO APR S.A.C. 

Con el fin de conocer lo obtenido en la investigación se tuvo como resultado que el 

Sistema web permitió aumentar el indicador Ratio de resolución de incidencias de 

un 63 % a un 86%, lo que equivale a un aumento de 23%.  

Así mismo, Luigi Chipulina Puelles (2018), en la tesis “Sistema web para la gestión 

de incidencias en la empresa Consulit S.A.C.”, desarrollada en la Universidad César 

Vallejo. Para el Ratio de Resolución de Incidencias como resultado se obtuvo en el 

Pre-Test la media de 63.62% y del Post-Test una media de 85.38%.  

Así como también, Yordi Gabino Guere (2017), en la tesis “Sistema web para el 

proceso de gestión de incidencias en la empresa Industrias LOO S.A.C.”, 

desarrollada en la Universidad César Vallejo. Como resultado a la investigación se 

obtuvo: Para el Porcentaje de Incidencias Resueltas dentro del SLA, se inició con 

un valor de 46,82% a un 92,56%. Para el Porcentaje de Incidencias Resueltas, se 

inició con un valor de 63,17% a un 96,77%. 

Con el fin de conocer lo obtenido en la investigación se tuvo como resultado que el 

Sistema web permitió reducir el indicador Ratio de utilización laboral de un 121 % 

a un 73%, lo que equivale a un decrecimiento de 48%.  
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VI. CONCLUSIONES
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Conclusiones 

Se concluye que el Sistema web mejora la gestión de incidencias en la organización 

GRUPO APR S.A.C., pues permitió aumentar el ratio de resolución de incidencias 

y reducir el ratio de utilización laboral, lo que permitió alcanzar los objetivos de esta 

investigación. 

Se concluye que el Sistema web aumentó en un 23% el ratio de resolución de 

Incidencias Por lo tanto se afirma que el Sistema web el ratio de resolución de 

incidencias. 

Se concluye que el Sistema web redujo el ratio de utilización laboral en un 48%. 

Por lo tanto, se afirma que el Sistema web reduce el ratio de utilización laboral. 

Finalmente, después de haber obtenido los resultados satisfactorios en la 

investigación sobre los indicadores propuestos se concluye que un sistema web 

mejora la gestión de incidencias, en base a la reducción del ratio de utilización 

laboral y también en el aumento del ratio de resolución de incidencias. 

La ejecución de la prueba de normalidad utilizando el método Shapiro-Wilk dio 

como resultado ciertos valores, los cuales contribuyeron a determinar que los 

indicadores tienen una distribución normal. 
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Anexo 01: Operacionalización de Variables 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 02: Matriz de Consistencia 

Fuente: Elaboración Propia
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Anexo 03: Entrevista 
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Anexo 04: Diagrama de Procesos 
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Anexo 05: Diagrama de Ishikawa 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 06: Validación de Juicio de Expertos 
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Anexo 07: Carta de Aceptación 
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Anexo 08: Ficha de Registro. Ratio de Resolución de Incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 09: Ficha de Registro. Ratio de Utilización Laboral en Incidencias 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 10: Ficha de Registro. “Ratio de Resolución de Incidencias” 

(PRE-TEST) 



88 

Anexo 11: Ficha de Registro. “Ratio de Utilización Laboral en Incidencias”  

(PRE-TEST) 
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Anexo 12: Base de Datos Experimental (PRE-TEST) 
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Anexo 13: Ficha de Registro. “Ratio de Resolución de Incidencias” 

(TEST) 



91 

Anexo 14: Ficha de Registro. “Ratio de Utilización Laboral en Incidencias”  

(TEST) 
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Anexo 15: Ficha de Registro. “Ratio de Resolución de Incidencias” 

(RE-TEST) 
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Anexo 16: Ficha de Registro. “Ratio de Utilización Laboral en Incidencias”  

(RE-TEST) 
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Anexo 17: Resultado de la confiabilidad del instrumento de investigación 

 

Para el indicador Ratio de Resolución de Incidencias: 

 

 

Para el indicador Ratio de Utilización Laboral en Incidencias: 
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Anexo 18: Validación de Instrumento 
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Anexo 19: Ficha de Registro. “Ratio de Resolución de Incidencias”  

(POST-TEST) 
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Anexo 20: Ficha de Registro. “Ratio de Utilización Laboral en Incidencias”  

(POST-TEST) 
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Anexo 21: Base de Datos Experimental (POST-TEST) 
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Anexo 22: Metodología de Desarrollo de Software RUP 

Desarrollo de la Metodología 

1. Modelado de Negocio 

1.1 Situación Actual de la Empresa 

GRUPO APR S.A.C es una empresa enfocada a los servicios de hardware y 

software, ya sea mantenimiento de hardware, desarrollo de software y/o aplicativos, 

además de ofrecer productos tecnológicos para satisfacer las necesidades del 

cliente, ya que cuentan con una amplia variedad de productos competitivos dentro 

del rubro TI, además Ofrece despachos diarios a provincias, así como la misma 

atención personalizada. 

GRUPO APR S.A.C se inició en el año 2013 con los servicios de mantenimiento de 

hardware, software y venta de TI, teniendo como principales clientes a la población 

de lima. 

En el año 2015 se incorpora el servicio de desarrollo de software y/o aplicativos.  

Con el pasar de los años el GRUPO APR S.A.C viene teniendo gran crecimiento 

debido a la asociación con distintas marcas, tales como MSI, INTEL, COOLER 

MASTER, BENQ, ADVANCE, AOC, Intel, AMD, Asus, Xerox, Lenovo, LG, 

Samsung, ViewSonic, HP, Kyocera entre otros, por lo que siempre se tiene en 

cuenta la calidad del servicio para así satisfacer las grandes necesidades de los 

clientes. 

En los últimos años el mundo de los negocios y la actividad del comercio, han sufrido 

grandes cambios y modernizaciones debido al gran desarrollo de las 

comunicaciones, la incorporación de la tecnología en los procesos operativos, la 

aparición de nuevos conceptos o teorías , las predicciones y la orientación que en 

los grandes foros y congresos expresan los expertos, la imperiosa necesidad de las 

empresas de actualizar y modernizar su operación para logar mayores eficiencias y 

la aparición de nuevos competidores. Cualquiera que sea el sector al que 

pertenezca su empresa, estos cambios obligan a mejorar el desempeño si desea 

permanecer e incrementar su participación en el mercado.  
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A nivel internacional la mayoría de las empresas tienen implementado un sistema 

automatizado para brindar el servicio técnico de manera óptima, con aplicaciones 

que facilitan al usuario la solución inmediata de cualquier incidente a nivel de 

hardware y software. 

La Empresa APR S.A.C. es una empresa que en los últimos 6 años ha tenido gran 

crecimiento en su demanda debido a la calidad de los servicios que ofrecen. Sin 

embargo, la ejecución manual de sus procesos genera desorganización a la hora 

de acceder a información crucial para la empresa y genera retraso en la atención 

de sus clientes. 

1.2 Diagrama de visión, misión, objetivos y metas del negocio 

La Figura 1 muestra la visión, misión, objetivos y metas del negocio de la empresa 

GRUPO APR S.A.C. 

Figura 24 Diagrama de visión, misión, objetivos y metas. 

 

1.3 Actor y Trabajador del Negocio 

Actor del Negocio 

En la tabla se muestra la lista de actores de negocio identificados en el proceso de 

gestión de incidencias, con una breve descripción. 
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Tabla 16 Actor del Negocio 

Actor Descripción 

 

Rol que representa al personal de la empresa GRUPO APR 

S.A.C. 

Fuente: Elaboración Propia 

Trabajador del Negocio 

En la tabla 2 se muestra la lista de trabajadores de negocio identificados en el 

proceso de gestión de incidencias, con una breve descripción. 

Tabla 17 Trabajador del Negocio 

Trabajador Descripción 

 

Rol que representa al personal de la empresa y que 

monitorea los hosts para detectar fallas en la disponibilidad 

del servicio o transmite los problemas del cliente. 

 

Rol que representa al personal encargado de la atención 

de las llamadas y correos de los clientes reportando una 

incidencia. 

 

Rol que representa al personal encargado de la resolución 

de incidencias de los hosts. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Cliente

Supervisor

Operador

Tecnico
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1.4 Casos de Uso del Negocio 

En la tabla 3 se muestra la lista de casos de uso de negocio identificados en el 

proceso de gestión de incidencias, con una breve descripción. 

Tabla 18 Casos de Uso del Negocio 

CU del Negocio Descripción 

 

El proceso comienza con el reporte de una incidencia, 

continua con la atención y recepción de la información por 

parte del operador y termina con informar la incidencia a 

los técnicos. 

 

El proceso se inicia con la selección del cliente y unidad 

a monitorear, continua con la revisión de la disponibilidad 

del equipo y termina con el registro de la incidencia. 

 

El proceso comienza con la recepción de la incidencia, 

termina con la clasificación de la incidencia y la 

asignación del técnico responsable. 

 

El proceso comienza con la revisión de los detalles de la 

incidencia, continua con revisión del historial del host y 

termina con la elaboración de posibles soluciones. 

 

El proceso se inicia con la revisión del estado del host, 

continua con la detección de fallas y reparación de la 

configuración del host. Se termina con el registro de la 

Hoja de Servicio, certificando que la incidencia ha sido 

resuelta. 

 

El proceso comienza con la detección de una falla grave 

en el host, continua con la visita del personal y la 

reparación física del host. Se termina con el registro de la 

Hoja de Servicio y la entrega del informa al cliente, 

certificando que la incidencia ha sido resuelta. 

Asistencia de Incidencias

Supervisión del Equipo

Categorización de Incidencia

Análisis de Incidencia

Resolución de Incidencia

Atención Presencial
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El proceso comienza con la comunicación de los 

resultados de la incidencia al operador, continua con el 

cierre de la incidencia y termina con la notificación de los 

resultados a las personas interesadas. 

Fuente: Elaboración Propia 

1.5 Diagrama de Caso de Uso del Negocio 

A continuación, se muestra el diagrama de casos de uso de negocio del proceso 

de Gestión de Incidencias: 

En la figura 2 se muestra un diagrama que refleja la relación entre los actores de 

negocio y los casos de uso de negocio. 

Figura 25 Diagrama de Caso de Uso del Negocio 

 

1.6 Especificaciones de Casos de Uso del Negocio 

En la tabla 4 se muestra la especificación de caso de uso de negocio de Asistencia 

de Incidencias, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

 

Informe de Resultados

Atención Presencial

Supervisión del Equipo

Categorización de Incidencia

Supervisor

(f rom Actores y  Trabajadores del Negocio)

Análisis de Incidencia

Resolución de Incidencia
<<derive>>

Tecnico

(f rom Actores y  Trabajadores del Negocio)

Cliente

(f rom Actores y  Trabajadores del Negocio)

Asistencia de Incidencias

Operador

(f rom Actores y  Trabajadores del Negocio)

Informe de Resultados
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Tabla 19 ECUN Asistencia de Incidencias 

CU del Negocio Asistencia de Incidencias 

Actor (es) 

Trabajador (es) 

Cliente 

Operador 

Descripción Proceso encargado de registrar las incidencias de los 

clientes. 

Pre-Condición Clienta debe reportar una incidencia. 

Post-Condición Ninguna. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico  El cliente reporta una incidencia. 

 El operador revisa el listado de clientes. 

 El operador revisa el listado de equipos (hosts). 

 El operador registra la incidencia. 

 El operador verifica la incidencia. 

 El operador informa la incidencia. 

Flujo Alternativo  Si el cliente no se encuentra registrado, el operador 

informa al cliente que no está registrado y termina el 

proceso. 

 Si el equipo no ha sido registrado, el operador 

informa al cliente que el equipo no está registrado y 

termina el proceso. 

 Si la incidencia no se verificó, el operador anula la 

incidencia y termina el proceso. 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 5 se muestra la especificación de caso de uso de negocio de Supervisión 

del Equipo, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 20 ECUN Supervisión del Equipo 

CU del Negocio Supervisión del Equipo 

Actor (es) 

Trabajador (es) 

Supervisor 

Operador 

Descripción Proceso encargado de detectar las incidencias en los 

equipos de la empresa. 
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Pre-Condición Supervisor monitorea los equipos. 

Post-Condición Ninguna. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico  El supervisor selecciona un cliente. 

 El supervisor selecciona una unidad. 

 El supervisor revisa la disponibilidad del equipo. 

 El supervisor reporta una falla en el servicio. 

 El operador registra una incidencia. 

Flujo Alternativo  Si la unidad revisada se encuentra disponible, 

termina el proceso. 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 6 se muestra la especificación de caso de uso de negocio de 

Categorización de Incidencias, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 21 ECUN Categorización de Incidencias 

CU del Negocio Categorización de Incidencias 

Actor (es) 

Trabajador (es) 

Supervisor 

Técnico 

Descripción Proceso encargado de clasificar la incidencia y asignarlo 

a un técnico. 

Pre-Condición La incidencia se encuentre con estado pendiente. 

Post-Condición La incidencia cambia a estado en progreso 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico  El supervisor entrega la incidencia. 

 El técnico revisa la incidencia.  

 El técnico clasifica la incidencia. 

 El técnico consulta la lista de técnicos. 

 El técnico asigna un técnico a la incidencia.  

Flujo Alternativo  Si el técnico se encuentra no disponible, se consulta la 

programación y continúa el flujo básico. 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 7 se muestra la especificación de caso de uso de negocio de Análisis de 

Incidencias, con una breve descripción y su flujo de eventos. 
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Tabla 22 ECUN Análisis de Incidencias 

CU del Negocio Análisis de Incidencias 

Actor (es) 

Trabajador (es) 

Técnico 

Supervisor 

Descripción Proceso encargado evaluar la incidencia y elaborar 

posibles soluciones. 

Pre-Condición La incidencia se encuentre con estado en progreso. 

Post-Condición Posibles soluciones para la incidencia. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico  El técnico activa la incidencia. 

 El técnico revisa el detalle de la incidencia. 

 El técnico realiza consultas. 

 El supervisor responde consultas. 

 El técnico revisa historial del equipo. 

 El técnico busca fallas comunes. 

 El técnico elabora posibles soluciones. 

Flujo Alternativo  Si el equipo no cuenta con historial, se continúa el flujo 

básico. 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 8 se muestra la especificación de caso de uso de negocio de Resolución 

de Incidencias, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 23 ECUN Resolución de Incidencias 

CU del Negocio Resolución de Incidencias 

Actor (es) 

Trabajador (es) 

Técnico 

Cliente 

Descripción Proceso encargado de solucionar la incidencia en el 

tiempo establecido. 

Pre-Condición Alternativas para solucionar la incidencia. 

Post-Condición Incidencia resuelta y elaboración de hoja de servicio. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico  El técnico revisa el estado del equipo. 

 El técnico repara la configuración del equipo. 
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 El técnico verifica el funcionamiento del equipo. 

 El técnico informa la reparación. 

 El cliente informa conformidad. 

 El técnico registra la hoja de servicio. 

Flujo Alternativo  Si el equipo tiene una falla grave, el técnico informa la 

falla al cliente y termina el proceso. 

 Si en la verificación de funcionamiento del equipo, el 

equipo no funciona, se vuelve a reparar la 

configuración de equipo. 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 9 se muestra la especificación de caso de uso de negocio de Atención 

Presencial, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 24 ECUN Atención Presencial 

CU del Negocio Atención Presencial 

Actor (es) 

Trabajador (es) 

Operador 

Técnico 

Cliente 

Descripción Proceso encargado de solucionar la incidencia mediante 

la reparación física. 

Pre-Condición Falla grave del equipo 

Post-Condición Equipo reparado. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico  El operador coordina la asistencia del técnico. 

 El operador selecciona el técnico. 

 El técnico visita el área. 

 El técnico solicita el equipo. 

 El cliente entrega el equipo. 

 El técnico revisa el equipo. 

 El técnico repara el equipo. 

 El técnico instala el equipo. 

 El técnico registra la hoja de servicio. 

 El cliente acepta el informe. 
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Flujo Alternativo  Si el equipo se encuentra malogrado, el técnico 

procede a 

cambiar el equipo y continúa el flujo básico. 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 10 se muestra la especificación de caso de uso de negocio de Informe 

de Resultados, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 25 ECUN Informe de Resultados 

CU del Negocio Informe de Resultados 

Actor (es) Técnico 

Operador 

Cliente 

Descripción Proceso encargado de cerrar las incidencias e informar 

los resultados. 

Pre-Condición Incidencia resuelta. 

Post-Condición Incidencia cerrada. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico  El técnico informa los resultados. 

 El operador cierra la incidencia. 

 El operador informa detalle de resultados. 

 El cliente informa conformidad. 

 El cliente elabora informe a gerencia. 

Flujo Alternativo  Ninguno. 

Fuente: Elaboración Propia 

1.7 Entidades del Negocio  

Se determinó las entidades de negocio del proceso de gestión de incidencias. 

En la tabla 4 se muestra la lista de entidades de negocio identificados en el proceso 

de gestión de incidencias, con una breve descripción. 
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Tabla 26 Entidades del Negocio 

Entidad Descripción 

 

Lista de clientes de la empresa GRUPO APR S.A.C. 

 

Lista de host asignados al personal de la empresa GRUPO 

APR S.A.C. 

 

Cronograma de actividades de los técnicos de la empresa 

GRUPO APR S.A.C. 

 

Documento que certifica la resolución de una incidencia. 

 

Documento que registra las incidencias de los hosts. Las 

incidencias pueden tener los siguientes estados: registrado, 

asignado, activado, atendido y anulado. 

 

Lista de técnicos que trabajan en la empresa GRUPO APR 

S.A.C. 

Fuente: Elaboración Propia 

1.8 Realización de los Casos de Uso del Negocio 

A continuación, se presenta la realización de los casos de uso de negocio 

mencionados anteriormente 

Listado de Clientes

Listado de Equipos

Programación Diaria

Hoja de Servicio

Libro de Incidencia

Listado de Tecnicos
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En la figura 3 se muestra el listado de la realización de cada caso de uso del negocio. 

Figura 26 Realización de Casos de Uso del Negocio 

Análisis de Incidencia

Asistencia de Incidencias

Categorización de Incidencia

Resolución de Incidencia

Supervisión del Servicio

RN: Asistencia de Incidencias
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RN: Categorización de Incidencia

RN: Resolución de Incidencia

RN: Análisis de Incidencia

Atención Presencial

Informe de Resultados

RN: Atención Presencial

RN: Informe de Resultados
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1.9 Diagrama de Clase y Actividades 

A continuación, se presenta los diagramas de clases y diagramas de actividades de 

cada uno de los casos de uso de negocio mencionados anteriormente 

RN: Asistencia de Incidencias 

Diagrama de Clase del Negocio 

En la figura 4 se muestra como los trabajadores de negocio interactúa con las 

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Asistencia de Incidencias. 

Figura 27 DC Asistencia de Incidencias 

 

Diagrama de Actividades 

En la figura 5 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre 

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Asistencia de Incidencias. 
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Listado de Equipos

Operador

(f rom Actores y  Trabajadores del Nego...
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Figura 28 DA Asistencia de Incidencias 

RN: Supervisión del Servicio 

Diagrama de Clase del Negocio 

En la figura 6 se muestra como trabajadores de negocio interactúa con las entidades 

del negocio en el caso de uso de negocio Supervisión del Servicio. 

Figura 29 DC Supervisión del Servicio 
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Diagrama de Actividades 

En la figura 7 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los 

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Supervisión del Servicio. 

Figura 30 DA Supervisión del Servicio 

RN: Categorización de Incidencias 

Diagrama de Clase del Negocio 

En la figura 8 se muestra como los trabajadores de negocio interactúa con las 

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Categorización de Incidencias. 
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Figura 31 DC Categorización de Incidencias 

 

Diagrama de Actividades 

En la figura 9 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los 

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Categorización de Incidencias. 

Figura 32 DA Categorización de Incidencias 
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RN: Análisis de Incidencia 

Diagrama de Clase del Negocio 

En la figura 10 se muestra como los trabajadores de negocio interactúa con las 

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Análisis de Incidencia. 

Figura 33 DC Análisis de Incidencia 

 

Diagrama de Actividades 

En la figura 11 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los 

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Análisis de Incidencia. 
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Figura 34 DA Análisis de Incidencias 

RN: Resolución de Incidencias 

Diagrama de Clase del Negocio 

En la figura 12 se muestra como los trabajadores de negocio interactúa con las 

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Resolución de Incidencias. 

Figura 35 DC Resolución de Incidencia 
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Diagrama de Actividades 

En la figura 13 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los 

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Resolución de Incidencias. 

Figura 36 DA Resolución de Incidencias 

 

RN: Atención Presencial 

Diagrama de Clase del Negocio 

En la figura 14 se muestra como los trabajadores de negocio interactúa con las 

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Atención Presencial. 
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Figura 37 DC Atención Presencial 

 

Diagrama de Actividades 

En la figura 15 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los 

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Atención Presencial. 

Figura 38 DA Atención Presencial 
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RN: Informe de Resultados 

Diagrama de Clase del Negocio 

En la figura 16 se muestra como los trabajadores de negocio interactúa con las 

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Informe de Resultados. 

 

Figura 39 DC Informe de Resultados 

 

Diagrama de Actividades 

En la figura 17 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los 

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Informe de Resultados. 

Figura 40 DA Informe de Resultados 
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2. Modelado del Sistema 

2.1 Requerimientos Funcionales 

A continuación, se presentan los requerimientos funcionales del sistema: 

En la tabla 12 se muestra los requerimientos funcionales identificados para el 

desarrollo del sistema de gestión de incidencias. 

Tabla 27 Requerimientos Funcionales 

Código Requerimiento Funcional Prioridad 

RF01 El sistema debe tener conexión una Base de Datos. Alta 

RF02 
El sistema debe permitir el acceso al sistema mediante la 

autenticación de usuario. 
Alta 

RF03 

El sistema debe permitir el mantenimiento (Consulta, 

Registrar, Actualizar y Eliminar) de usuarios y perfiles de 

usuario. 

Alta 

RF04 
El sistema debe permitir el mantenimiento (Consulta, 

Registrar, Actualizar y Eliminar) de clientes/solicitantes. 
Media 

RF05 
El sistema debe permitir el mantenimiento (Consulta, 

Registrar, Actualizar y Eliminar) de equipos. 
Alta 

RF06 
El sistema debe permitir el mantenimiento (Consulta, 

Registrar, Actualizar y Eliminar) de las incidencias. 
Alta 

RF07 
El sistema debe permitir la asignación del tipo de incidencia 

y el nivel de prioridad. 
Alta 

RF08 El sistema debe permitir asignar un técnico a la incidencia. Alta 

RF09 
El sistema debe permitir la reasignación de técnicos a una 

incidencia. 
Media 

RF10 
El sistema debe permitir la confirmación de resolución de 

una incidencia. 
Alta 

RF11 El sistema debe permitir el cierre de la incidencia Alta 

RF12 El sistema debe permitir registrar la valoración del servicio. 
Media 

 

RF13 
El sistema debe permitir el registro y modificación de la hoja 

de servicio. 
Alta 
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RF14 
El sistema debe permitir la consulta y ver el detalle de la 

hoja de servicio. 
Alta 

RF15 
El sistema debe permitir el registro y modificación de las 

actividades de los técnicos. 

Media 

RF16 
El sistema debe permitir la consulta de las actividades de 

los técnicos 

Media 

RF17 
El sistema debe permitir la consulta, registro y modificación 

de los puntos de falla. 

Media 

RF18 El sistema debe permitir la generación de Reportes. Alta 

RF19 
El sistema debe permitir el registro y modificación de los 

estados de la incidencia. 
Alta 

RF20 
El sistema debe permitir el registro y modificación de los 

tipos de incidencia. 
Alta 

Fuente: Elaboración Propia 

2.2 Requerimientos no Funcionales 

A continuación, se presentan los requerimientos no funcionales del sistema: 

En la tabla 13 se muestra los requerimientos no funcionales identificados para el 

desarrollo del sistema de gestión de incidencias. 

Tabla 28 Requerimientos no Funcionales 

Código Requerimiento no Funcional 

RNF01 
El sistema debe contar con la seguridad necesaria, restringiendo el 

acceso a usuarios no deseados. 

RNF02 Las interfaces deben ser intuitivas y comprensibles para el usuario. 

RNF03 El sistema debe funcionar en un entorno web. 

RNF04 El sistema usará el framework laravel, base de datos MySQL. 

2.3 Actores del Sistema 

En la tabla 14 se muestra los actores del sistema identificados, con una breve 

descripción. 
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Tabla 29 Actores del Sistema 

Actores del 

Sistema 

Descripción 

 

Se encarga de administrar o gestionar el sistema, es el usuario 

administrador, cuenta con todos los privilegios del sistema y 

puede registrar nuevos usuarios, gestionar las incidencias, 

mantenimiento de equipo, etc. 

 

 

Se encarga del registro de hojas de servicio para cada 

incidencia resuelta. Además, registra las actividades que tiene 

programadas y consulta incidencias anteriores.  

 

 

Se encarga de registrar las incidencias y cerrarlas una vez está 

confirmado por el cliente/solicitante. Además, puede consultar 

las incidencias resueltas anteriormente.  

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la figura 18 se muestra que los actores del sistema tienen elementos en común 

y son representados mediante el actor usuario. 

Figura 41 Relación de Actores del Sistema 
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2.4 Casos de uso del Sistema 

En la tabla 15 se visualizan los casos de uso del sistema y los requerimientos 

funcionales que cumplen. 

Tabla 30 Casos de uso del Sistemas 

Código Casos de Uso 
Requerimiento 

Funcional 
Representación 

CU01 Iniciar Sesión RF02 

 

CU02 Mantener Usuario 

RF03 
 

CU03 
Mantener Perfiles 

de Usuario 
 

CU04 
Mantener 

cliente/solicitante 
RF04 

 

CU05 Mantener Equipos RF05 

 

CU06 
Mantener 

Incidencias 
RF06 

 

CU07 Clasificar Incidencia RF07 

 

CU08 Asignar Técnico RF08 

 

CU09 Reasignar Técnico RF09 

 

Iniciar Sesión

Mantener Usuario

Mantener Perfiles de Usuario

Mantener cliente/solicitante

Mantener Equipos

Mantener Incidencias

Clasificar Incidencia

Asignar Tecnico

Reasignar Técnico
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CU10 
Confirmar 

Incidencia 
RF10 

 

CU11 Cerrar Incidencia RF11 

 

CU12 Valorar Servicio RF12 

 

CU13 
Mantener Hoja de 

Servicio 
RF13 

 

CU14 
Buscar Hoja de 

Servicio 
RF14 

 

CU15 
Registrar Actividad 

del técnico 
RF15 

 

CU16 
Buscar Actividad 

del Técnico 
RF16 

 

CU17 
Mantener Puntos de 

Falla 
RF17 

 

CU18 Generar Reporte RF18 

 

CU19 
Mantener estados 

de la Incidencia 
RF19 

 

CU20 
Mantener Tipo de 

Incidencia 
RF20 

 

Fuente: Elaboración Propia 

2.5 Diagrama de Casos de Uso del Sistema

Confirmar Incidencia

Cerrar Incidencia

Valorar Servicio

Mantener Hoja de Servicio

Buscar Hoja de Servicio

Registrar Actividad del técnico

Buscar Actividad del Técnico

Mantener Puntos de Falla

Generar Reporte

Mantener estados de la Incidencia

Mantener TIpo de Incidencia

En la figura 19 se muestra los actores y la relación entre los casos de uso.  
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Figura 42 Diagrama de Casos de uso del Sistema 
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En la figura 20 se muestra el actor Operador y la relación entre los casos de uso.  

Figura 43 Diagrama de Casos de uso del Sistema - Usuario Operador 

 

En la figura 21 se muestra el actor Técnico y la relación entre los casos de uso.  

Figura 44 Diagrama de Casos de uso del Sistema - Usuario Técnico 
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2.6 Especificación de Casos de uso 

A continuación, se presentan las especificaciones de casos de uso del sistema: 

En la tabla 16 se muestra la especificación de caso de uso del sistema de Iniciar 

Sesión, con una breve descripción y su flujo de eventos 

Tabla 31 Especificación de Caso de Uso - CUS01 Iniciar Sesión 

Caso de Uso CUS01- Iniciar Sesión 

Actor (es) Usuario 

Detalle 
El usuario puede ingresar al sistema mediante sus credenciales de 

acceso. 

Precondiciones El usuario debe estar registrado. 

Post-

Condiciones 
El usuario ingresa al sistema. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. El usuario ingresa su id. 

2. El usuario ingresa su contraseña. 

3. El usuario da clic al botón ingresar. 

1. El sistema valida y verifica el id y 

contraseña del usuario. 

2. El sistema muestra la siguiente 

interfaz según el perfil de usuario. 

Flujo Alternativo 

- Si el usuario ingresa un id o contraseña incorrecta, el sistema mostrará el mensaje 

“Por favor ingrese datos correctos”. 

Prototipo 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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En la tabla 17 se muestra la especificación de caso de uso del sistema de Mantener 

Usuario, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 32 Especificación de Caso de Uso - CUS02 Mantener Usuario 

Caso de Uso CUS02- Mantener Usuario 

Actor (es) Usuario 

Detalle 
El usuario puede consultar, registrar, actualizara y eliminar los 

usuarios. 

Precondiciones 

Para registrar un nuevo usuario, dicho usuario no debe estar 

registrado, por lo que antes de registrar un usuario se consulta dicho 

usuario. 

Post-

Condiciones 
El usuario se registra en el sistema. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. Consulta usuario, si el usuario no 

aparece en la lista, se procede a 

registrarlo. 

2. Escribe el id de usuario. 

3. Escribe la contraseña. 

4. Selecciona el perfil de usuario. 

5. Hace clic en el botón registrar. 

1. El sistema muestra la lista de 

usuarios registrados. 

2. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

3. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

4. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

5. El sistema guarda los datos del 

usuario y muestra la interfaz 

determinada. 

Flujo Alternativo 

- En caso de querer modificar la contraseña o perfil de usuario, el usuario puede 

hacer clic en el botón modificar, reescribe los datos y hace clic en el botón guardar. 

- En caso de eliminar un usuario, el usuario hace clic en el botón eliminar, hace clic 

en confirmar en la ventana emergente. 
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Prototipo 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 18 se muestra la especificación de caso de uso del sistema de mantener 

perfiles de usuario, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 33 Especificación de Caso de Uso - CUS03 Mantener Perfiles de Usuario 

Caso de Uso CUS03- Mantener Perfiles de Usuario 

Actor (es) Usuario 

Detalle 
El usuario puede consultar, registrar, modificar y eliminar perfiles de 

usuario. 

Precondiciones 

Para registrar un nuevo perfil de usuario, dicho perfil de usuario no 

debe estar registrado, por lo que antes de registrar un perfil de usuario 

se consulta dicho perfil de usuario. 

Post-

Condiciones 
El perfil de usuario queda registrado en el sistema. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. Consulta el perfil de usuario, si el

perfil de usuario no aparece en la

lista, se procede a registrarlo.

1. El sistema muestra la lista de perfiles

de usuarios registrados.

2. El sistema muestra los datos

escritos en la caja de texto.
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2. Escribe el nombre del perfil de 

usuario. 

3. Hace clic en el botón registrar. 

3. El sistema guarda los datos del 

usuario y muestra la interfaz 

determinada. 

Flujo Alternativo 

- En caso de querer modificar el perfil de usuario, el usuario puede hacer clic en el 

botón modificar, reescribe los datos y hace clic en el botón guardar. 

- En caso de eliminar un perfil de usuario, el usuario hace clic en el botón eliminar, 

hace clic en confirmar en la ventana emergente. 

Prototipo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 19 se muestra la especificación de caso de uso del sistema de Mantener 

cliente/solicitante, con una breve descripción y su flujo de eventos. 
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Tabla 34 Especificación de Caso de Uso - CUS04 Mantener cliente/solicitante 

Caso de Uso CUS04- Mantener cliente/solicitante 

Actor (es) Usuario 

Detalle 
El usuario puede consultar, registrar, modificar y eliminar 

cliente/solicitante. 

Precondiciones 
El cliente/solicitante no debe estar registrado en el sistema, por lo que 

se realiza una consulta. 

Post-

Condiciones 
El cliente/solicitante queda registrado en la base de datos. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. Consulta cliente/solicitante, si el 

cliente/solicitante no aparece en la 

lista, se procede a registrarlo. 

2. Escribe el DNI del cliente/solicitante. 

3. Escribe el nombre y apellido del 

cliente solicitante. 

4. Escribe el correo del 

cliente/solicitante. 

5. Escribe el domicilio del cliente 

solicitante. 

6. Escribe el teléfono del cliente 

solicitante. 

7. Selecciona el área o unidad en que 

trabaja. 

8. Hace clic en el botón registrar. 

1. El sistema muestra la lista de 

clientes/solicitantes registrados. 

2. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

3. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

4. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

5. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

6. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

7. El sistema muestra los datos 

escritos en la caja de texto. 

8. El sistema guarda los datos del 

cliente/solicitante y muestra la 

interfaz determinada. 

Flujo Alternativo 
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- En caso de querer modificar algún dato del cliente/solicitante, el usuario puede 

hacer clic en el botón modificar, reescribe los datos y hace clic en el botón 

guardar. 

- En caso de eliminar un cliente/solicitante, el usuario hace clic en el botón eliminar, 

hace clic en confirmar en la ventana emergente. 

Prototipo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 20 se muestra la especificación de caso de uso del sistema de Mantener 

equipos, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 35 Especificación de Caso de Uso - CUS05 Mantener Equipos 

Caso de Uso CUS05- Mantener Equipos 

Actor (es) Usuario 

Detalle El usuario puede consultar, registrar, modificar y eliminar equipos-

hosts. 

Precondiciones El equipo-host no debe estar registrado en el sistema, por lo que se 

realiza una consulta. 

Post-

Condiciones 
El equipo-host queda registrado en el sistema. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico 

Acción del Actor Acción del Sistema 
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1. Consulta equipo-host, si el equipo-

host no aparece en la lista, se procede 

a registrarlo. 

2. Escribe el código del equipo-host. 

3. Escribe el nombre del equipo-host. 

4. Escribe la descripción del equipo-host 

5. Selecciona el área o unidad a la que 

pertenece el equipo-host. 

6. Hace clic en el botón registrar. 

1. El sistema muestra la lista de 

equipos-hosts registrados. 

2. El sistema muestra los datos escritos 

en la caja de texto. 

3. El sistema muestra los datos escritos 

en la caja de texto. 

4. El sistema muestra los datos escritos 

en la caja de texto. 

5. El sistema muestra los datos escritos 

en la caja de texto. 

6. El sistema guarda los datos del 

cliente/solicitante y muestra la 

interfaz determinada. 

Flujo Alternativo 

- En caso de querer modificar algún dato del equipo-host, el usuario puede hacer clic 

en el botón modificar, reescribe los datos y hace clic en el botón guardar. 

- En caso de eliminar un equipo-host, el usuario hace clic en el botón eliminar, hace 

clic en confirmar en la ventana emergente. 

Prototipo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 21 se muestra la especificación de caso de uso del sistema de Mantener 

Incidencia, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 36 Especificación de Caso de Uso - CUS06 Mantener Incidencia 

Caso de Uso CUS06- Mantener Incidencias 

Actor (es) Usuario 

Detalle 
El caso de uso permite al administrador agregar, asignar, cambiar 

estado y anular una incidencia. 

Precondiciones El usuario debe estar registrado. 

Post-

Condiciones 
En el sistema web queda Agregada o Actualizada la incidencia. 
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Flujo de Eventos 

El caso de uso comienza cuando el administrador presiona “Incidencias” de la opción 

“Incidencias” del panel de administración. 

Flujo Básico 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. El usuario presiona la opción Agregar 

incidencia. 

2. El usuario presiona el cuadro de texto 

solicitante. 

3. El usuario selecciona el solicitante. 

4. El usuario ingresa y selecciona: nivel, 

estado, escalamiento. 

5. El usuario presiona la opción Grabar. 

 

1. El sistema web muestra la interfaz 

Agregar Incidencia. 

2. El sistema web muestra la interfaz con la 

lista de solicitantes. 

3. El sistema web muestra el solicitante en 

el cuadro de texto. 

4. El sistema web registra los datos de la 

incidencia. 

5. El sistema web muestra el mensaje 

“Registrado exitosamente”. 

6. El sistema web muestra el registro de la 

incidencia en la interfaz. 

Sub Flujo 1 – Consultar Incidencia 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. El usuario ingresa la descripción de la 

búsqueda de la incidencia. 

 

1.El sistema web busca y filtra lo solicitado. 

2.El sistema web muestra los registros 

encontrados en la base de datos. 

Sub Flujo 2 -Registrar Incidencia 

Comienza cuando el usuario presiona la opción “Nueva incidencia” del panel de 

administración. 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. El usuario ingresa: unidad o área de 

trabajo, tipo de solicitud, correo electrónico, 

estado, nivel, fecha, asunto y descripción. 

2. El solicitante presiona la opción Grabar. 

 

 

1. El sistema web muestra la interfaz 

Nueva Incidencia. 

2. El sistema web registra los datos. 

3. El sistema web muestra el mensaje 

“Registrado exitosamente”. 
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4. El sistema web muestra el registro de la

incidencia en la interfaz. 

Sub Flujo 3 -Asignar Técnico 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. El usuario presiona el campo de

selección de técnicos

2. El usuario selecciona al técnico de

soporte.

3. El usuario ingresa el detalle de la

asignación.

4. El usuario presiona la opción Asignar.

1. El sistema web muestra la interfaz

Asignar incidencia con los datos del

registro

2. El sistema web muestra la interfaz con

la lista de los técnicos de soporte

3. El sistema web muestra al técnico de

soporte en el cuadro de texto.

4. El sistema web actualiza los datos de la

incidencia.

5. El sistema web muestra el mensaje “Se

Actualizó correctamente”.

6. El sistema web muestra los datos

actualizados de la incidencia en la

interfaz.

Sub Flujo 3 – Cambiar Estado 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. El usuario presiona la opción

actualizar.

2. El usuario selecciona la opción

Estado.

3. El usuario selecciona el nuevo estado.

4. El usuario presiona la opción Cambiar.

1. El sistema web muestra la interfaz de

incidencia con los datos del registro.

2. El sistema web actualiza el estado de

la incidencia.

3. El sistema web muestra el mensaje

“Se Actualizó correctamente”.

4. El sistema web muestra los datos

actualizados del estado en la interfaz

Sub Flujo 4 – Anular Incidencia 

Acción del Actor Acción del Sistema 
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1. El administrador selecciona la opción 

Anular. 

 

1. El sistema web anula el registro. 

2. El sistema web muestra mensaje 

“Incidencia anulada”. 

3. El sistema web muestra los datos 

actualizados de la incidencia en la 

interfaz. 

Flujo Alternativo 

Si los campos obligatorios quedan en blanco mostrará el mensaje “Completa este 

campo”. 

Sub flujo alternativo: Buscar incidencia 

Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato desconocido se mostrará la grilla en blanco 

indicando “no se encontraron registros coincidentes”. 

Sub flujo alternativo: Asignar incidencia 

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en blanco mostrará el mensaje 

“Completa este campo”. 

 

 

Prototipo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 22 se muestra la especificación de caso de uso del sistema de Clasificar 

Incidencia, con una breve descripción y su flujo de eventos. 
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Tabla 37 Especificación de Caso de Uso - CUS06 Clasificar Incidencia 

Caso de Uso CUS06- Clasificar Incidencia 

Actor (es) Usuario 

Detalle 
El usuario puede buscar y registrar las clasificaciones o 

categorizaciones de las incidencias. 

Precondiciones 
La categoría o clasificación no está registrada. 

El usuario debe haber iniciado sesión. 

Post-

Condiciones 
La categoría o clasificación queda registrada. 

Flujo de Eventos 

Flujo Básico 

Acción del Actor Acción del Sistema 

1. El usuario presiona la opción nuevo 

nivel 

2. El usuario escribe detalle del nivel. 

3. El usuario presione el botón 

guardar. 

1. El sistema muestra la interfaz de 

nueva categoría. 

2. El sistema muestra los datos en la 

respectiva caja de texto. 

3. El sistema web registra los datos. 

4. El sistema web muestra el mensaje 

“Registrado exitosamente”. 

5. 4. El sistema web muestra el registro 

de la categoría en la interfaz. 

Flujo Alternativo 

En el punto dos, si el campo obligatorio queda en blanco mostrará el mensaje “Completa 

este campo”. 

Prototipo 
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Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 23 se muestra la especificación de caso de uso del sistema de Reasignar 

Incidencia, con una breve descripción y su flujo de eventos. 

Tabla 38 Especificación de Caso de Uso - CUS05 Reasignar Incidencia 

Caso de Uso CUS08- Reasignar Técnico 

Actor (es) Usuario 

Detalle El usuario puede reasignar un nuevo técnico a la incidencia. 

Precondiciones 
El usuario debe haber iniciado sesión. 

La incidencia deben estar registrada. 

Post-

Condiciones 
Se asigno la incidencia un nuevo técnico. 

Flujo de Eventos 

El caso de uso comienza cuando el administrador presiona “Actualizar Incidencias” de 

la opción “Incidencias” del panel de administración. 

Flujo Básico 
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Acción del Actor Acción del Sistema 

1. El usuario presiona la opción 

actualizar 

2. El usuario selecciona técnico. 

3. El usuario escribe el detalle de la 

reasignación. 

4. El usuario presione el botón 

guardar. 

1. El sistema muestra la interfaz 

reasignar incidencia. 

2. El sistema muestra los datos en la 

respectiva caja de texto. 

3. El sistema web registra los datos. 

4. El sistema web muestra el mensaje 

“Registrado exitosamente”. 

5. 4. El sistema web muestra el registro 

de la reasignación de incidencia. 

Flujo Alternativo 

Si el campo obligatorio queda en blanco mostrará el mensaje “Completa este campo”. 

Prototipo 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.7 Realización del Caso de Uso del Sistema 

A continuación, se presenta la realización de los casos de uso del sistema 

mencionados interiormente: 

Figura 45 Realización de Casos de Uso 
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En la figura 16 se muestra el diagrama de clases del CUS Iniciar Sesión, plasmando 

la relación entre actores, interfaces, controladores y entidades. 

Figura 46 Diagrama de clase CUS Iniciar Sesión 

 

En la figura 24 se muestra la secuencia de actividades en la interacción del usuario 

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Iniciar Sesión. 

Figura 47 Diagrama de Secuencia del CUS Iniciar Sesión 
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En la figura 25 se muestra la relación de los objetos y la secuencia de los mensajes 

del CUS Autenticar Usuario. 

Figura 48 Diagrama de Colaboración del CUS Iniciar Sesión 

 

En la figura 26 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener Usuario, 

plasmando la relación entre actores, interfaces, controladores y entidades. 

Figura 49 Diagrama de clase CUS Mantener Usuario 

 

En la figura 27 se muestra la secuencia de actividades en la interacción del usuario 

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Usuario. 
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Figura 50 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Usuario 
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En la figura 28 se muestra la relación de los objetos y la secuencia de los mensajes 

del CUS Mantener Usuario. 

Figura 51 Diagrama de Colaboración del CUS Mantener Usuario 

 

En la figura 29 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener 

Cliente/Solicitante, plasmando la relación entre actores, interfaces, controladores y 

entidades. 

Figura 52 Diagrama de Clases de CUS Mantener Cliente/Solicitante 

 

En la figura 30 se muestra la secuencia de actividades en la interacción del usuario 

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Cliente/Solicitante. 

 

 : Usuario  : CC_Mantener Usuario
 : CI_ Mantener Usuario  :  Usuario

1: Listado de usuarios 2: listar cliente

3: 4: 

5: Ingresar dato de búsqueda
6: Presiona Consultar

7: listarcliente 8: listarcliente

9: 10: 

11: 

12: Ingresar datos
13: Presionar Guardar

14: guardarcliente 15: guardarcliente

16: 17: 

18: 

19: Seleccionar modificar
20: Modificar datos

21: Presionar Guardar

22: Actualizarusuario 23: Actualizarusuario

24: 25: 

26: 

27: Seleccionar Eliminar
28: Presionar Confirmar 29: eliminarusuario 30: eliminarusuario

31: 32: 

33: 

Usuario

(f rom Actors)
CI_Mantener Cliente/Solicitante CC_Mantener Cliente/Solicitante Cliente/Solicitante

 Supervisor

(f rom Actors)

Fu
en

te
: E

la
b

o
ra

ci
ó

n
 P

ro
p

ia
 

Fu
en

te
: E

la
b

o
ra

ci
ó

n
 P

ro
p

ia
 



151 

Figura 53 Diagrama de Secuencia de CUS Mantener Cliente/Solicitante 
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En la figura 31 se muestra la relación de los objetos y la secuencia de los mensajes 

del CUS Mantener Cliente/Solicitante. 

Figura 54 Diagrama de Colaboración de CUS Mantener Cliente/Solicitante 

 

 

En la figura 32 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener Equipo, 

plasmando la relación entre actores, interfaces, controladores y entidades. 

 

Figura 55 Diagrama de Clase de CUS Mantener Equipo 

 

En la figura 33 se muestra la secuencia de actividades en la interacción del usuario 

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Equipo. 
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Figura 56 Diagrama de Secuencia de CUS Mantener Equipo 
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 Supervisor
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CI_Mantener Tipo Incidencia CC_Mantener Tipo Incidencias Tipo Incidencia

En la figura 34 se muestra la relación de los objetos y la secuencia de los mensajes 

del CUS Mantener Equipo. 

Figura 57 Diagrama de Colaboración de CUS Mantener Equipo 

 

En la figura 35 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener Tipo Incidencia, 

plasmando la relación entre actores, interfaces, controladores y entidades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 36 se muestra la secuencia de actividades en la interacción del usuario 

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Tipo Incidencia. 
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Figura 58 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Tipo Incidencia 
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En la figura 36 se muestra la relación de los objetos y la secuencia de los mensajes 

del CUS Mantener Tipo Incidencia. 

Figura 59 Diagrama de Colaboración Mantener Tipo Incidencia 

 

En la figura 37 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener Perfil de 

usuario, plasmando la relación entre actores, interfaces, controladores y entidades 

Figura 60 Diagrama de Clase CUS Mantener Perfil de Usuario 

 

En la figura 38 se muestra la secuencia de actividades en la interacción del usuario 

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Perfil de usuario. 
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Figura 61 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Perfil de Usuario 
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En la figura 39 se muestra la relación de los objetos y la secuencia de los mensajes 

del CUS Mantener Perfil de usuario 

Figura 62 Diagrama de Colaboración CUS Mantener Perfil de Usuario 

 

En la figura 40 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener estados de la 

incidencia, plasmando la relación entre actores, interfaces, controladores y 

entidades. 

Figura 63 Diagrama de Clases Mantener Estado 

 

En la figura 41 se muestra la secuencia de actividades en la interacción del usuario 

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener estados de la 

incidencia. 
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Figura 64 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Estado 
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En la figura 42 se muestra la relación de los objetos y la secuencia de los mensajes 

del CUS Mantener estados de la incidencia. 

Figura 65 Diagrama de Colaboración CUS Mantener estados de la Incidencia 

 

En la figura 43 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener hoja de 

servicio, plasmando la relación entre actores, interfaces, controladores y entidades. 

Figura 66 Diagrama de Clases de CUS Mantener Hoja de Servicio 

 

En la figura 44 se muestra la secuencia de actividades en la interacción del usuario 

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener hoja de servicio. 
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Figura 67  Diagrama de Secuencia CUS Mantener Hojas de Servicio 
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En la figura 45 se muestra la relación de los objetos y la secuencia de los mensajes 

del CUS Mantener estados de la incidencia. 

Figura 68 Diagrama de Colaboración del CUS Mantener Hoja de Servicio 

 

2.8 Diagramas WAE de Casos de Uso del Sistema 

A continuación, se presenta los diagramas WAE de los casos de uso del sistema 

mencionados anteriormente: 

En la figura 46 se muestra el comportamiento del CUS Iniciar Sesión y las 

funcionalidades que ofrece. 

Figura 69 Diagrama WAE Iniciar Sesión 
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En la figura 47 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Usuario y las 

funcionalidades que ofrece. 

Figura 70 Diagrama WAE Mantener Usuario. 

 

En la figura 48 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Cliente y las 

funcionalidades que ofrece. 

Figura 71 Diagrama WAE Mantener Cliente 
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En la figura 49 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Equipo y las 

funcionalidades que ofrece. 

Figura 72 DIAGRAMA WAE Mantener Equipo 

 

En la figura 50 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Perfil y las 

funcionalidades que ofrece. 

Figura 73 Diagrama WAE Mantener Perfil 

 

 

 

Fu
en

te
: E

la
b

o
ra

ci
ó

n
 P

ro
p

ia
 

Fu
en

te
: E

la
b

o
ra

ci
ó

n
 P

ro
p

ia
 



165 

En la figura 51 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Estado y las 

funcionalidades que ofrece. 

Figura 74 Diagrama WAE Mantener Estado 

 

En la figura 52 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Hoja y las 

funcionalidades que ofrece. 

Figura 75 Diagrama WAE Mantener Hoja 
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En la figura 53 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Incidencia y las 

funcionalidades que ofrece. 

Figura 76 Diagrama WAE Mantener Incidencia 
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2.9 Diagramas Base de Datos 

Modelo Lógico de la Base de Datos 

En la figura 54 se muestra el modelo lógico de datos, donde se puede observar la 

relación entre las clases y la información que almacenan. Con ello, tenemos una 

visión más precisa para poder diseñar la base de datos 

Figura 77 Modelo Lógico de la Base de Datos 
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Modelo Físico de la Base de Datos 

En la figura 55 se muestra el modelo físico de la base de datos, donde se puede 

observar la estructura de las tablas, los tipos de datos, las relaciones entre las 

tablas mediante las llaves primarias y foráneas. 

Figura 78 Modelo Físico de la Base de Datos 

2.10 Diagrama de Componentes 

A continuación, se presenta el diagrama de componentes del sistema web: 

En la figura 56 se muestran los componentes necesarios para poder implementar 

el sistema web. 
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Figura 79 Diagrama de Componentes 

2.10 Diagrama de Despliegue 

A continuación, se presenta el diagrama de despliegue del sistema web: 

En la figura se muestra se muestra la vista arquitectónica del diagrama de 

despliegue del sistema web y como se encuentra distribuido mediante los nodos y 

dispositivos. 
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Figura 80 Diagrama de Despliegue 
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