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Resumen 

 

La presente investigación se centró en dar respuesta al problema de investigación 

relativo, al impacto que tiene la implementación de un sistema web en la gestión 

de incidencias en el área de soporte técnico del Colegio Suizo Pestalozzi –

Miraflores. El objetivo de la investigación estuvo orientado a determinar la 

influencia del Sistema Web para la gestión de incidencias en el área de soporte 

técnico del Colegio Suizo Pestalozzi - Miraflores.  

La metodología SCRUM se utilizó para el desarrollo del sistema web porque se 

adapta mejor a los requisitos y a las fases del proyecto y, por lo tanto, es rápida 

en tiempos de resolución de incidentes. Esto genera una solución más acelerada 

y empleó un diseño pre experimental basado en los elementos de Pre y Post Test. 

Para el desarrollo del proyecto se hizo uso de dos indicadores, los cuales 

estuvieron conformados por el ratio de resolución de incidencias y el ratio de 

utilización laboral en incidencias, teniendo como población un total de 21 fichas 

de registros para los dos indicadores, de acuerdo con las hojas de observación 

realizadas como una prueba previa de la investigación. Asimismo, para la 

obtención de los datos se utilizaron los registros correspondientes a la atención 

del software de hoja de cálculo, obtenidos del soporte técnico.  

Las conclusiones determinaron que el sistema web influyó en la optimización del 

proceso de gestión de incidentes, al ofrecer soluciones rápidas y eficientes a las 

necesidades del usuario. 

 

Palabras clave: Sistema Web, Gestión de Incidencias, Scrum. 
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Abstract 

 

 

This research focused on responding to the research problem related to the impact 

that the implementation of a web system has on the management of incidents in 

the technical support area of Colegio Suizo Pestalozzi –Miraflores. The objective 

of the research was aimed at determining the influence of the Web System for 

incident management in the technical support area of the Swiss College Pestalozzi 

- Miraflores. 

The SCRUM methodology was used for the development of the web system 

because it is better adapted to the requirements and the phases of the project and, 

therefore, it is fast in times of incident resolution. This generates a more 

accelerated solution and used a pre-experimental design based on the Pre and 

Post Test elements. 

For the development of the project, two indicators were used, which were made 

up of the ratio of resolution of incidents and the ratio of employment use in 

incidents, having as a population a total of 21 records for the two indicators, 

according to the observation sheets carried out as a preliminary test of the 

investigation. Likewise, to obtain the data, the records corresponding to the 

attention of the spreadsheet software, obtained from technical support, were used. 

The conclusions determined that the web system influenced the optimization of the 

incident management process, by offering fast and efficient solutions to the user's 

needs. 

 

 

Keywords: Web System, Incidence Management, Scrum 
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I. INTRODUCCIÓN 

Gómez (2014, párr. 1) señala que a nivel mundial los incidentes en la Web 

vienen siendo cada vez más recurrentes, debido fundamentalmente al 

crecimiento exponencial de las redes y las telecomunicaciones, así como 

también, por los aportes que se viene generando en el entorno de las tecnologías 

de la información y las comunicaciones (TIC). En este sentido, al no desarrollarse 

una adecuada gestión, es probable que se produzca un incremento en el tiempo 

y los costos dentro de las organizaciones.  

Actualmente, es innegable la dependencia de las TIC por parte de ciertos 

grupos, lo que incrementa las incidencias e impulsan a la creación de sistemas 

eficaces que brinden soporte a dichos incidentes; intentando así, ser más 

competitivos para garantizar la durabilidad del mercado. 

Eurydice (2000, pág169), señala que a nivel mundial se ha producido un 

incremento en la implementación de las TIC en diversas áreas, incluyendo las 

pertenecientes al ambiente educativo; aumentando así, la ocurrencia de 

incidentes relativos a la correcta funcionalidad de las mismas. A nivel nacional, 

diversas organizaciones estiman que el crecimiento de los medios tecnológicos 

es considerable, lo cual es percibido por el sector comercial como un hecho 

positivo. 

En este mismo sentido, el aumento de la cantidad de estudiantes se ha 

hecho notable, teniendo un reto en relación a los desafíos en términos de la 

atención de los usuarios de equipos informáticos.  

A partir de estos planteamientos, la presente investigación fue realizada en 

el Colegio Pestalozzi, institución de carácter privado que se encuentra ubicada 

en la Av. Ricardo Palma, N° 1450, Urb. La Aurora, Miraflores. Cabe destacar, 

que este instituto educativo cuenta con una trayectoria de más de 77 años en el 

sector educativo, abarcando las diversas etapas de la educación, desde el Pre 

kínder, Kínder, Primaria y Secundaria, inclusive con entrada al Bachillerato 

Internacional. Dicha institución recibe aportes materiales y académicos del 

Gobierno Central de Suiza y del Distrito Suizo del Cantón de Turgovia. Con el 

propósito de materializar su visión, tienen la intención de proporcionar al alumno 
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una educación integral que les permita desarrollar sus habilidades cognitivas, 

sociales y físicas, basados en un entorno donde el alumno pueda avanzar 

progresivamente en siete habilidades: autoconciencia y autocontrol para el éxito 

de la comunicación progresa el pensamiento crítico de la creatividad, la 

procedencia de la visión global y la capacidad de comunicación, así como el 

manejo de varios idiomas como el alemán, francés, inglés y español. Por otro 

lado, se encuentra establecido el monitoreo y la evaluación a cargo de 

instituciones reconocidas que son externas a la escuela Pestalozzi, para 

garantizar el éxito académico. 

La institución cuenta con 185 equipos, de los cuales, 55 están repartidos en 

las aulas de primaria, secundaria, sala de profesores (Ver Anexo 01), también 

unos 42 equipos en las áreas de dirección, oficinas de administración, psicología, 

secretaría, deporte, TIC, enfermería, materiales e impresiones; de esta manera, 

tanto profesores como el personal, cuentan con usuario, lo que les permite 

ingresar a los servicios integrados en la red y hacer uso de registros, registro de 

calificaciones y asistencias, información personal de estudiantes y sus 

representantes, así como de temas médicos (Ver Anexo 02).  



 

Figura N° 1. Diagrama de Cantidad de Incidencias por Áreas del Colegio 

Pestalozzi en 1 mes 

Por otra parte, los docentes reciben soporte para el uso de los equipos de 

computación y celulares, configuración de emails, inconvenientes con cuentas 

de usuario, desbloqueo de contraseñas, dificultades con los dispositivos durante 

la clase, complicaciones con la carga de notas y asistencias, trabas en la 

proyección, problemas con el audio, reproducción de archivos multimedia, 

dificultades en cambio de formato de archivos, grabado y edición de discos, 

requerimiento de proporción de matrícula por aula y segmentos escolares, 

conexión a la señal wiffi, instalación de aplicativos para su uso durante clases,

 facilitación de equipos portátiles a profesores y estudiantes, apoyo técnico en el

 auditorio para actividades de la institución con padres familia, capacitación y

 reuniones de profesores, apoyo en biblioteca para el uso de equipos por parte

 de los alumnos, apoyo técnico en laboratorios de computación debido a 

problemas con el software de control Net Support (Ver Anexo 05).  
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problema.  

● Se registran los requerimientos atendidos y los que se encuentran por 

atender, los archivos de registro los hace manualmente cada usuario del 

área. 

0
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Ratio de Utilización Laboral en incidencias 
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Horas Invertidas en la Resolución de Incidencias Horas Disponibles para Atender Incidencias

Las actividades del departamento de Soporte TI describen las funciones 

como colaboradores de la Institución, en el archivo MOF (Ver Anexo 04). 

 

Figura N° 2. Diagrama de Ratio de Utilización Laboral de 1 mes de 2020 

En este sentido, la manera como se reporta actualmente un requerimiento 

de asistencia del departamento TI en la institución, para la atención de las 

incidencias, incluye las siguientes alternativas: 

● Email corporativo. 

● Llamado telefónico al departamento de TI. 

● Llamado vía celular al personal de TI. 

● Empleando mensajes de WhatsApp a los colaboradores de TI. 

● Solicitando a un estudiante que avise al departamento de TI sobre el 

● El personal de soporte TI intenta establecer un procedimiento estándar 

para la atención en su área, a pesar de ello, es normal que el profesor 

envíe mensaje o llame al personal al que considere de mayor confianza. 



 

5 
 

 
Figura N° 3. Diagrama de Ishikawa de las Incidencias en el Colegio Pestalozzi 

 
Es así, como bajo este contexto, se implementó la herramienta Web para 

gestionar las Incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores, orientado 

a la optimización y la automatización de los procesos; interfaz web que permitiría 

a los usuarios tramitar sus requerimientos para la revisión de los equipos, de esta 

manera quedará registrado en una base de datos. 

Esta interfaz web permitirá al área de TI disponer de una plataforma con 

toda la información de las incidencias reportadas por áreas, especificando el 

número de requerimientos, gráficas de reportes por día, tiempo en el cual se 

logró resolver el requerimiento, índice de incidencias solventadas, número de 

incidencias no resueltas, además de las que demandan de atención externa por 

parte de la marca del equipo. 

En este proceso, las incidencias se registran de forma manual en un libro 

(archivo) de Excel; sin embargo, dado el volumen de asistencias llevadas a cabo, 

es normal que el personal de soporte en TI, no realice efectivamente todos los 

registros de la asistencia brindada al personal (Ver Anexo 03). 

Es así que, el área de TI carece de información estadística, donde se 

especifique el volumen de incidencias, el número de asistencia por usuario 

solicitó, el porcentaje de fallas de equipos, el porcentaje de fallas de aplicaciones 

con licencia, el porcentaje de fallas de aplicaciones de servicios propios de la 

institución, entre otros indicadores. 
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De acuerdo a los planteamientos realizados acerca de las circunstancias 

del Colegio Pestalozzi, fue identificado el respectivo problema general: ¿Cómo 

influye un sistema web en la gestión de incidencias en el Colegio Suizo 

Pestalozzi - Miraflores? De igual modo, se han considerado los respectivos 

problemas específicos: PE1) ¿En qué medida el uso de un Sistema Web 

influye en el ratio de resolución de Incidencias para la gestión de incidencias en 

el Colegio Suizo Pestalozzi - Miraflores?  PE2) ¿En qué medida el uso de un 

Sistema Web influye en el ratio de utilización laboral en Incidencias para la 

gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi - Miraflores? En 

consecuencia, se plantea el objetivo general: Determinar la influencia del 

Sistema Web para la Gestión de Incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi - 

Miraflores y como objetivos específicos: OE1) Determinar la influencia del 

Sistema Web en el ratio de resolución de Incidencias para la gestión de 

incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores. OE2) Determinar la 

influencia del Sistema Web en el ratio de utilización laboral en Incidencias para 

la gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi - Miraflores. 

En función de los objetivos expuestos, se define la siguiente Hipótesis 

general: El Sistema Web mejorará la gestión de incidencias en el Colegio Suizo 

Pestalozzi - Miraflores y como Hipótesis específicas: HE 1) El Sistema web 

aumenta el ratio de resolución de Incidencias para la gestión de incidencias en 

el Colegio Suizo Pestalozzi - Miraflores. HE 2) El Sistema web reduce el ratio de 

utilización laboral en Incidencias para la gestión de incidencias en el Colegio 

Suizo Pestalozzi - Miraflores. 

Según el criterio de la Justificación social y conforme a lo expuesto por 

Valdez (2006, pág. 151), esta época actual se caracteriza por un 

redimensionamiento de la información, por lo que las comunidades más 

competitivas serán precisamente aquellas que se desarrollen en un contexto que 

permita el acceso a la información; especialmente, con el apoyo de las TIC, por 

lo que en su conjunto representan un elemento fundamental de cualquier 

sociedad en la era actual.  

Por tanto, al implementar la propuesta en la institución, se logró tener a 

disposición un conjunto de información clave, como cuadros estadísticos en 
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donde se muestran datos sobre las incidencias, en el cual se muestran los 

estados de los equipos a nivel general, los lapsos de respuesta ante los diversos 

requerimientos. Asimismo, es necesario destacar que el aumento de equipos 

produjo el incremento de las incidencias, lo cual dificultó desarrollar la gestión de 

los mismos, por ello, la implementación del Sistema permitirá incrementar la 

eficiencia del personal de TI, ante los usuarios que lo requieran. 

Respecto a la Justificación Institucional, según el criterio de Laudon, K y 

Laudon, J. (2012, pág. 129), el estudio se realizó en el departamento de 

Sistemas del Colegio Suizo Pestalozzi-Miraflores, implementando acciones para 

el adecuado trabajo de la gestión de incidencias, lo cual se evidenciaría con las 

mejoras dentro de este proceso, reflejado en un incremento de la velocidad de 

la información. 

En cuanto a la Justificación Tecnológica, es necesario destacar que la 

implementación del saber científico en la resolución de las necesidades 

humanas específicas, es la base de lo que se conoce como tecnología; incluso, 

el desarrollo de la humanidad ha sido gracias a la vinculación entre el 

pensamiento racional y la vida cotidiana y el esfuerzo constante para desarrollar 

las actividades diarias con los recursos disponibles. Es así como el individuo 

modifica su entorno con la ayuda de la tecnología y, también, ésta despliega su 

poder para transformar al hombre (Gil, Rosas y Olmeda, 2014, pág. 36). 
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II. MARCO TEÓRICO 

El desarrollo del estudio se apoyó en antecedentes nacionales, como la 

investigación de Balladares (2018), titulada “Sistema web para la gestión de 

incidencias en la empresa Business Soft S.R.L.”, cuyo propósito consistió en la 

de aplicación de técnicas Web en la Gestión de efecto en consistió en resolver 

el poder de una Técnica  web en la Gestión de efecto en la Empresa Businessoft 

S.R.L, empleando procedimientos SCRUM, donde fueron analizados  ciertos 

indicadores, entre estos, el grado de incidencia y de reincidencia. La población 

estuvo conformada por los 25 reportes obtenidos de los dos indicadores, 

conforme a los datos de información efectuada de un pre-test de indagación 

concretada; para la recolección de la información fueron empleados los registros 

de atención del software. De esta manera, se determinó que la instauración del 

Sistema web va a intervenir en el desarrollo de la gestión de incidencias, 

concurriendo efectivamente al trámite de las solicitudes de los usuarios de forma 

rápida y eficaz. 

También, Sandoval (2018) en su investigación sobre un “Sistema web para 

la gestión de incidencias en la institución educativa Innova Schools Sede Los 

Olivos”, y cuyo objetivo radicaba en establecer la influencia de un sistema web 

para el procedimiento de incidentes en la organización educativa Sede de Innova 

Schools Los Olivos. El estudio utilizó una metodología SCRUM, visto que era 

apropiado para las obligaciones y etapas del plan; igualmente, por ayudar a 

superar la resistencia al cambio. La aplicación de la herramienta web conllevó al 

aumento de la proporción de cantidades resueltas en el primer nivel de 70.10% 
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Seguidamente, el proyecto de investigación de Chipulina (2018) titulado 

“Sistema Web para la Gestión de Incidencias en la Empresa Consulit S.A.C.”. El 

estudio fue realizado para determinar la influencia que tiene la aplicación de una 

herramienta web en la gestión de incidencia en la empresa consulit S.A.C, 

abarcando la estimación del ratio de resolución de incidencias y el ratio de 

incidencias reabiertas como indicadores explicativos del trabajo. La metodología 

implementada en el desarrollo del sistema estuvo basada en la SCRUM, 

apropiada en este tipo de proyectos; asimismo se usó el lenguaje PHP, con una 

base de datos María DB. Los resultados evidenciaron que antes de la 

implementación del sistema web;  el ratio de resolución de incidencias en el pre-

test registró una media 44.67% y el ratio de incidencias reabiertas en el pre-test 

arrojó una media de 73.09%, mientras que posterior a la instauración de dicho 

sistema; el ratio de resolución de incidencias en el pre-test registró una media 

alcanzó una media de 84.77% y el ratio de incidencias reabiertas en el pre-test 

al 90.05%, y la proporción de incidentes reabiertos se redujo del 26.66% al 

10.15%, por lo que estas cifras permitieron determinar que la herramienta mejoró 

la tramitación de los incidentes. 

Mientras que López (2018), llevo a cabo el estudio denominado “Sistema 

web para la gestión de incidentes por parte de Gaval Soluciones S.A.C.”, donde 

este proceso fue identificado como uno de los aspectos claves de la 

automatización. La investigación tenía la intención de examinar la incidencia de 

una herramienta para la gestión de incidentes en Gaval Soluciones S.A.C. La 

metodología que se usó en la elaboración de la herramienta web estuvo 

sustentada en el procedimiento SCRUM. Para el desarrollo de la herramienta 

Web se empleó la programación PHP y el gestor de bases de datos PostgreSQL. 

El estudio resultó ser de tipo aplicado, con un diseño preexperimental. La 

población estuvo compuesta por los 20 informes de incidentes correspondientes 

a los dos indicadores implementados, los cuales estuvieron relacionados al nivel 

de incidencias atendidas y al grado de reincidencia. De esta manera se concluyó 

que la herramienta web mejoraría la gestión de incidentes y sería más rápido y 

eficiente para atender los requisitos del usuario. 
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arrojó una media de 63.80%, con lo cual se obtuvo un incremento de 40% para 

el primero de los índices y una disminución de 63.80% para el segundo. 

Adicionalmente, Vargas (2018) en el desarrollo del estudio denominado un 

“Sistema web para la gestión de incidencias en la empresa New Global SAC”,. 

El propósito del estudio consistía en determinar la influencia de un sistema web 

de gestión de incidentes en la empresa New GlobalSAC. En el desarrollo del 

sistema web fue empleado el método SCRUM, por ser el de mejor acoplamiento 

a los requerimientos y fases del proyecto, así como la rapidez para solventar 

incidencias, generando soluciones más expeditas. Se aplicó el diseño de 

preexperimental y el método cuantitativo, con una población de 299 incidentes 

reportados por usuarios de acuerdo a 24 fichas de registro, mientras que la 

muestra se basó en 168 incidentes, empleando un muestreo aleatorio de 

probabilidad simple. En cuanto a las técnicas de recolección de información 

utilizadas, se tiene al registro con una herramienta de tipo formulario de registro, 

el cual fue validado por expertos. La implementación del sistema web permitió 

que el índice de servicio experimentara un incremento de 40,48% al 66,07%. Las 

conclusiones determinaron que la herramienta web influye en la optimización de 

la gestión de incidencias. 

Asimismo, Barrantes (2018), en su estudio “Sistema web para la gestión de 

incidencias informáticas en la empresa South Express Cargo Perú S.A.C.”. Como 

consecuencia de la pequeña organización y el control con que se maneja la 

atención en las incidencias informáticas, el trabajo de los usuarios se ve 

seriamente afectado, incluso la continuidad de la empresa está en riesgo. El 

propósito del estudio fue determinar cómo un sistema Web podría afectar la 

gestión de incidencias para los equipos informáticos de una empresa como  

South Express S.A.C. En la elaboración del sistema informático se empleó el 

método SCRUM, porque es el método flexible que prioriza los resultados sobre 

la documentación y sobre todo porque involucra mucho al usuario en el proceso 

desde la etapa inicial. El diseño del estudio fue pre-experimental y el método fue 

cuantitativo, con una población de 180 solicitudes de incidentes y muestra 

delimitada a 63 solicitudes estratificadas por días en 24 registros, usando un 

muestreo probabilístico aleatorio simple, mientras que la técnica empleada se 
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basó en el registro y el instrumento fue el formulario de registro, debidamente 

validado por expertos. La implementación de la propuesta consiguió mejorar la 

atención de incidencias del 64,81% al 86,88%, de igual forma la proporción de 

incidencias informáticas aumentó del 44,60% al 100%. Los resultados anteriores 

permiten concluir que propuesta mejoró el manejo de incidencias informáticas de 

equipos para los equipos informáticos de la empresa South Express Cargo Perú 

S.A.C.  

Por otra parte, se dispone del trabajo desarrollado por Torres  (2018) con el 

título “Aplicación web para la gestión de incidencias en el soporte de Tecnología 

de Información a los clientes internos de la compañía PRONACA S.A.”, el cual 

se enfocó en proponer un sistema web para la gestión, el procesamiento y 

respuesta a las incidencias notificadas por los clientes en la empresa PRONACA 

S.A. El desarrollo del sistema estuvo sustentado en plataformas LAMP (Linux, 

Apache, Mysql, PHP) presentado por medio de una aplicación web de nombre 

PronacaDesk  para la Gestión de incidencias en la entidad. La metodología 

implementada para el desarrollo de la aplicación estuvo a cargo del método de 

cascada iterativo, proposición que se justifica, porque incorpora un prototipo 

funcional, el cual ofrece a los usuarios una revisión rápida de las posibles 

incidencias y soluciones que se pudieran presentar para los casos de uso 

planteados. En conclusión, se diseñó un sistema web denominado 

PronacaDesk, el cual fue desarrollado con PHP Generator for MySQL 

Professional, con la intención de ofrecer a PRONACA un servicio de soporte al 

usuario completamente apegado a las mejores prácticas para la gestión de 

incidencias y que pudiera contar con tecnología de punta a nivel de procesos. 

 En este mismo contexto, se presentan los antecedentes internacionales 

que dan soporte al presente estudio, Cortez (2019) en su estudio titulado 

“Implementación de un proceso de gestión de incidentes caso práctico Empresa 

de Agua Potable y Alcantarillado EAPA San Mateo”, señala como propósito 

principal implementar un proceso de administración de incidentes de los 

servicios del Departamento de Sistemas de la Compañía de Agua Potable EAPA 

de Esmeraldas, a través de un software pre-existente en el mercado. Por ello, 

fue empleada una metodología con base en una investigación descriptiva, la cual 
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hizo posible una exploración intensiva acerca de la temática planteada, 

especificando sus propiedades y aspectos más resaltantes; asimismo, se usó el 

método cuantitativo, aplicando encuestas, las cuales se tabularon y presentaron 

en tablas para realizar el análisis. En cuanto a las conclusiones del estudio, se 

evidenció que la herramienta propuesta, requirió de mejoras tecnológicas y 

organizacionales, específicamente en el departamento de TI, adoptando un 

mecanismo preciso para la notificación de deterioros; asimismo, se recomendó 

capacitar a los equipos de trabajo para incrementar el nivel de especialización 

ITIL, para lograr un entorno en el que las buenas prácticas sean aplicadas y 

prestar una esmerada atención a los usuarios. 

Del mismo modo, Ricaurte (2018) en su estudio titulado “Sistema web para 

la gestión de incidencias y eventos en activos informáticos, biomédicos e 

infraestructura para Perfect Body Medical Center”. El objetivo principal de esta 

investigación radicó en desarrollar un sistema web para el seguimiento y manejo 

de incidencias en activos a la empresa Perfect Body Medical Center. Para la 

elaboración de este estudio se utilizaron técnicas de recolección de registro, 

sustentados en hoja de anotaciones para cada uno de los activos, esta actividad 

fue llevada por cada uno de los empleados que tenían recurso a su disposición. 

Los resultados de esta investigación permitieron obtener un sistema web capaz 

de mejorar los lapsos de contestación y por otra parte que pueda controlar y 

rastrear los medios de propiedad de IPS, con lo cual se beneficiaría a las distintas 

áreas de la empresa en el soporte de recursos de cálculo biomédico y de 

infraestructura. 

Asimismo, Alfonso (2016) en su investigación titulada “Desarrollo de un 

Sistema Web Orientado a una Mesa de Servicio para el Registro, Gestión y 

Control de Incidencias Técnicas”, en la cual se propone un estudio, diseño y 

mejora de los instrumentos web, orientadas a ofrecer soporte al trabajo 

normalizado, de tal manera que este procedimiento se llegue a desarrollar e 

implementar centralizadamente en cualquier organización, teniendo la finalidad 

de ahorrar tiempos en el procedimientos de registro, servicio y búsqueda de 

aspectos  técnicos, trámites y requerimientos generados por los clientes del 

procedimiento. Al respecto, se realizó una indagación acerca de los prototipos 
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explicativos, para así facilitar las solicitudes técnicas de la administración de IT. 

Las técnicas de recolección de información estuvieron dadas por la observación 

y el registro, sustentados en anotaciones que se realizaron de la revisión de la 

información contenida en documentos, encuestas, diagramas de funciones, etc., 

para determinar los datos más importantes referentes a los desarrollos de la 

interfaz de usuario, así como del banco de datos relacional. Las conclusiones 

permitieron visualizar los efectos en el procesamiento, disposición, 

consolidación, estudio  y presentación de los datos referentes a los incidentes 

del sistema web, así como las solicitudes atendidas en la mesa de servicio. 

Asimismo, Mona y Uribe (2015), en su estudio “Sistema de gestión de 

incidentes de seguridad informática para Corvette”, presenta una herramienta 

para manejar sucesos de protección de la información que permite el registro, la 

categorización, la notificación, la escalada y la respuesta rápida a eventos que 

ocurrieron o que pueden ocurrir en la empresa, y cuenta como un punto de 

partida para el estándar ISO / IEC 27035, además de una estrategia de avance 

que admita el respaldo de la herramienta de gestión de incidentes de seguridad. 

De igual forma, se plantea un mecanismo para categorizar y ponderar los 

incidentes de seguridad informática, clasificando los mismos según su tipo o 

medio, como incidentes de ingeniería humana y de procedimiento, y según su 

origen, como incidentes privados o externos, otorgándoles una prioridad de 

acuerdo al impacto producido, para así ubicarlos y gestionar de forma efectiva. 

Las conclusiones del estudio plantean la  instauración de un mecanismo de 

gestión de incidentes de seguridad certificada en ITIL, que pueda optimizar los 

procesos en la empresa. 

Por último, Riera y Zambrano (2015) en su investigación titulada “Propuesta 

de Procesos para la Fase de Operación de los Servicios de Tecnología, para Bio 

Agencia”, presentada con el objetivo de permitir a la empresa llevar a cabo sus 

operaciones de una manera más competente y eficiente, ahorrando tiempo y 

recursos. Para este propósito, se utilizó la "Biblioteca de Infraestructura de 

Tecnología de la Información (ITIL)" junto con ISO 9000 e ISO 20000 como 

elementos optimizadores del rendimiento de los procesos operativos de los 

servicios de TI. Entre las conclusiones del estudio, se evidencia que la propuesta 

puede mejorar el desempeño, ya que el prototipo realizado lograría optimizar la 
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eficiencia de las actividades del proceso, lo que permitirá al gerente verificar la 

evolución de las actividades, y de esta forma alcanzar los objetivos propuestos. 

En términos de lenguaje de programación, se utilizará PHP, definida por 

Cobo (2005, pág. 23) como un lenguaje de programación interpretado por el 

servidor que sale del flujo llamado Open Source (código abierto), caracterizado 

por ser potente, versátil, robusto y tener la capacidad de entender. Además de 

tener un personaje multiplataforma. Además, se utilizará el administrador de 

base de datos MySQL, el cual Arias (2015, pág. 19) describe como un 

administrador manipulable o abierto, con muchas funciones para personas 

nuevas y más práctico que otros sistemas con propiedades similares. 

En cuanto a la Metodología Scrum, SCRUMstudy (2017, pág. 2 ) afirma 

que Scrum es un método simple y flexible que dura entre 1 y 8 semanas y que 

hacer un cambio no perjudica los otros procesos porque no es secuencial; 

asimismo, menciona  las siguientes fases: a) Inicio: al progreso, las actividades 

del proyecto son definidas por el equipo Scrum y Scrum Master; b) planificación 

y evaluación: historias de usuario están definidas y sus estimaciones también 

definen tareas; c) implementación: Las entregas de Sprint se presentan a 

través de las reuniones diarias del equipo Scrum; d) revisión y reflexión: Las 

entregas se presentan al propietario del producto en reuniones de revisión de 

sprint; e) lanzamiento: este es el proceso final donde se realizan todas las 

entregas al usuario y documentan todas las lecciones aprendidas. 

También Castelo (2019, pág. 45), señala que es la herramienta más 

empleada para desarrollar software; se basa en la gestión de proyectos, 

especialmente, los de plazos de entrega breves. En SCRUM, el trabajo se 

organiza en bloques temporales o Sprint (que pueden variar de una a cuatro 

semanas). Operando en pequeños grupos de 5-9 personas, aunque pueden 

convertirse en equipos más grandes. 

Sprint: es la unidad básica de trabajo. Dura entre una y cuatros semanas. 

Su función es fraccionar el proyecto en unidades pequeñas y viables para que 

se pueda realizar un seguimiento del progreso y poder entregar software 

utilizable al cliente en todo momento. Todos los Sprint comienzan con una 

reunión en la que se define el Sprint Backlog. 



 

15 
 

Roles es Scrum: hay 3 roles los cuales son, Product Owner, siendo el 

garante fundamental de la gestión de proyecto. 

Scrum master: responsable de la mayor eficiencia de la aplicación de 

Scrum. 

Equipo de desarrollo: son los responsables de consignar los parámetros 

determinados para cada uno de los diferentes Sprint. 

Documentos: destaca el Product backlog - que suministra una descripción 

general del proyecto. A partir de lo cual se definen los Sprint. Todos pueden 

contribuir con su finalidad, aunque, únicamente el Product Owner tiene la 

capacidad de ejecutar las transformaciones. Sprint backlog → Documento que 

detalla las actividades a ejecutar en un breve lapso de tiempo. 

 

 

Figura N° 4.  Metodología Ágil SCRUM 

Así también, Díaz (2014, pág. 45) indica que la Metodología XP es un 

método simple para procesos de software y se prepara en poco tiempo. Las 

tareas más avanzadas se le muestran al cliente, pues todos los cambios se 

pueden hacer de inmediato, incluso el proyecto terminado. Esto consta de varias 

fases que son planificación de exploración, iteración, mantenimiento de 

producción y muerte del proyecto. 

En la Metodología Kanban, por Project Management Institute (2011, pág.3), 

indica que el método Kanban se usa y aplica en diversos ambientes y admite al 

cliente un flujo continuo de trabajo y valor. El método Kanban es menos 
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prescriptivo que algunos enfoques ágiles y, por lo tanto, menos disruptivo. para 

comenzar a implementar, ya que es el método original de "comenzar donde 

está". Las organizaciones pueden comenzar a aplicar los métodos Kanban con 

relativa facilidad y progresar hacia la implementación completa del método si eso 

es lo que consideran necesario o apropiado. 

• Enfoque de los miembros del equipo. El trabajo en progreso limitado le 

permite al equipo concentrarse en el trabajo actual. 

A diferencia de la mayoría de los enfoques ágiles, el Método Kanban no 

prescribe el uso de iteraciones de timeboxed. Las iteraciones se pueden usar 

dentro del Método Kanban, pero el principio de extraer elementos individuales a 

través del proceso continuamente y limitar el trabajo en progreso para optimizar 

el flujo siempre debe permanecer intacto. El Método Kanban puede usarse mejor 

cuando un equipo u organización necesita las siguientes condiciones: 

• Flexibilidad: Los equipos generalmente no están sujetos a cajas de tiempo y 

trabajarán en el elemento de mayor prioridad en la flexibilidad.  

• Centrarse en la entrega continua: Los equipos se centran en el flujo de trabajo 

a través del sistema hasta su finalización y no comenzar un nuevo trabajo 

hasta que se complete el trabajo en progreso. 

• Mayor productividad y calidad: La productividad y la calidad aumentan al 

limitar el trabajo en progreso.  

• Eficiencia incrementada. Verificando cada tarea para actividades de valor 

añadido o sin valor añadido y eliminando estas últimas. 

• Variabilidad en la carga de trabajo. Cuando hay imprevisibilidad en la forma 

en que llega el trabajo, y se hace imposible para los equipos hacer 

compromisos predecibles; incluso por cortos períodos de tiempo. 

• Reducción de residuos. La transparencia hace que los residuos sean visibles 

para que puedan eliminarse. El Método Kanban se deriva de los principios de 

pensamiento lean.  
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Figura N° 5. Tablero Kanban 

 

En la tabla 1 se comparan los métodos Kanban, XP y Scrum. 

 

Tabla N° 1. Diferencia entre metodologías de desarrollo de software 

Fuente: Elaboración propia 

  Metodología 

Criterio Scrum XP Kanban 

Tipo de Iteraciones Iteraciones de 
plazo fijo 

Iteraciones de plazo 
variable 

Iteraciones plazo 
fijo o variable 

Roles - Facilitador 
Scrum Master Coach, Big Boss N/A 

Roles – 
Administrador 
Requerimientos 

Product Owner Cliente N/A 

Roles – Equipo 
Proyecto 

Equipo de 
Desarrollo 

Programador, Tester N/A 

Equipos Multifuncional Especializados 
Especializados o 
Multifuncional 

Practicas / Reglas 
9 12 3 

Limitación Work In 
Progress 

Limitación por 
iteración 

Limitación por 
iteración 

Limitación por 
estado 

Incorporación de 
Tareas 

No es posible 
hasta 
finalizar el sprint 

No es posible hasta 
terminar la iteración 

Es posible, en 
tanto 
exista capacidad 

Seguimiento de 
tareas 

Gráfico Burn-
down 

Velocity Tablero Kanban 

Estimación 
Obligatoria Obligatoria Opcional 
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Asimismo, se presenta a continuación, las comparaciones entre 2 

metodologías: 

Kanban vs Scrum: La metodología Scrum supera en reglas a Kanban, lo 

que impide definir roles y equipos, además, no dispone de una ordenación 

consecuente de reunión. Kanban no establece interacciones, pero es posible 

insertarlas si se requieren. Los métodos de verificación del proceso Kanban lo 

hacen perfecto para dispositivos en el sitio que trabajan dentro de un marco 

temporal de objetos susceptible a modificaciones constantes (por ejemplo, 

Kanban es empleado a menudo por los grupos de apoyo). Pero el equipo Scrum 

a menudo adopta el tablero Kanban en forma de entablado de tareas y se usa 

para rastrear el progreso durante un sprint. El término de la regla para Kanban 

Work in Progress también es apropiado para dispositivos con capacidades 

limitadas o si se requiere la contribución de cada individuo para cada artículo. 

Esto puede, por ejemplo, aplicarse a un equipo de comunicación dentro de una 

empresa de gran tamaño. No obstante, Scrum restringe la carga de trabajo para 

cada sprint, la carga de tarea está determinada por la apreciación sobre el 

tamaño de cada historia (en puntos) y acordada por el grupo de Scrum en cada 

reunión de programación. Por otro lado, un equipo Kanban indaga sobre la 

duración del ciclo y perfecciona los lapsos de entrega, para que sean lo más 

pequeños y previsibles posible, un equipo Scrum quiere mejorar su rendimiento 

mediante carreras cortas consecutivas y mejorar los "puntos de velocidad" del 

equipo (completado en una estimación de golpe corto). Esto ciertamente hace 

que Scrum sea más adecuado para escalar: ciertamente, es más sencillo y 

previsible, lo que generalmente es reconfortante para empresas de gran tamaño.  

Scrum vs XP: los grupos y las reuniones están prácticamente congelados en 

Scrum, en tanto, lo relativo a cómo se hace efectivamente o el deber, lo hacen 

los mismos equipos. XP dispone de un clan de destrezas esenciales que pueden 

tener valoraciones muy altas para el novel ágil. De esta manera, Scrum es una 

herramienta que se preocupa fundamental por el rendimiento, en tanto, XP se 

centra en la ingeniería. Aunque el beneficio que las prácticas de XP aportan es 

apodíctico, numerosas empresas que usan Scrum están adoptando el cambio y 

la refactorización impulsados por pares, dado que las prácticas de mejora de la 

casta aceleran el recurso de tirada y / o reducen la apremio de retornar. Además, 
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breakerie. 

de las iteraciones más cortas, otros utensilios destacados que marcan diferencia 

de XP con respecto a Scrum son: los dispositivos de XP actúan en un estricto 

nivel de preferencia, en tanto, Scrum no se ocupa precisamente de todos los 

elementos de orden preferencia, mientras que en los dispositivos de sprint XP 

es posible incorporar elementos de trabajo a una iteración y modificar 

componentes de tamaño similar (mientras que no inicien) en caso de que el 

cliente resuelve una prelación distinta. En función de las semejanzas, el factor 

del cliente en XP es similar a la del propietario del artículo en Scrum, dado que 

permiten anotar registros de usuarios. Las prioriza y asimismo se encuentran 

dispuestas para los desarrolladores, sin embargo, no se encuentran 

efectivamente definidas.  

• Scrum y XP requieren una reunión permanente todos los días. 

• Si bien ambos enfatizan la importancia de la colocación, solo XP crea deal-

Conclusión: Los tres métodos siguen los ideales contemplados en el 

manifiesto Ágil, cuyo propósito es ofrecer a los clientes el máximo valor en el 

período utilizable. Los contrastes entre ambos son el efecto de tratar de 

conservar principios ágiles en ambientes absolutamente distintos. Kanban es un 

procedimiento de gran ventaja para equipos con retrasos continuos en los 

elementos para acrecentar la eficacia al limitar la cuantía de trabajo en progreso 

teniendo en cuenta los roles y asignaciones propias. Scrum es conveniente para 

dispositivos que ocasionalmente o constantemente pasan trabajan juntos en un 

proyecto o producto, brindando mucho más a la estructura que apoya a los 

equipos a incrementar la productividad mediante la comunicación y planificación 

constante, al tiempo que brinda la posibilidad de elegir cómo se deben diseñar 

las soluciones. XP ofrece otro grado de innovación, centrado en la calidad, al 

persistir en un grupo de acciones elementales de ingeniería que permiten 

mantener el código limpio y el software estable. 

El presente estudio estuvo basado en el desarrollo de un “Sistema Web para 

la Gestión de Incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores” bajo la 

metodología Scrum, visto que con su uso es posible especificar y figurar la 

secuencia del sistema implementado. De igual forma, contribuye a determinar 



 

20 
 

los diversos tipos de usuarios de acuerdo a sus roles, responsabilidad y 

desarrollo y al mismo tiempo va a permitir identificar anticipadamente 

inseguridades y los niveles de feedback y reúso de elementos. El ambiente que 

hace posible controlar SCRUM es necesario ajustarlo al contexto de las 

empresas que servirán para desarrollar el programa. 

SCRUM se define como una estructura donde las personas pueden manejar 

problemas de adaptación complejos mientras son productivos y creativos para 

ofrecer productos finales de alto valor. Scrum también contiene varios elementos 

que lo hacen sencillo y fácil de entender (Goncalves 2020, pág. 2). 

La evolución del SW dará paso a la GI en el Colegio Suizo Pestalozzi - 

Miraflores, permitiendo a todos los miembros de la institución, involucrarse con 

el departamento de TI, al involucrarlos con la centralización de las incidencias de 

forma digital, con lo que se podrá dar estadísticas de solicitudes o 

requerimientos, para proponer mejora en la atención y el servicio de soporte. 

Ahora bien, con respecto a los referentes teóricos vinculados a la variable 

independiente, Sistema Web en términos de Berzal, Cortijo y Cubero (2016, 

pág. 230), señalan que se basan en aplicaciones cuya interfaz varía de acuerdo 

con los archivos y textos de sus respectivos protocolos. 

 En tanto, Taniar y Rayahu (2016, pág. 21) señalan que es una red 

hipermedia repartida en internet, que dispone de diversos contenidos, como, por 

ejemplo, videos, imágenes, sonidos de texto y un lenguaje específico. Es así, 

como un sistema basado en la web ofrece la propiedad de una vía única y 

exploraciones livianas. 

Por otra parte, la Arquitectura de un Sistema Web, según Vara y otros 

(2014, pág. 96), representan modelos más consecutivos e instaurados al 

momento de edificar aplicaciones, no solo ofrece grado web sino que además 

provee aplicaciones standalone. Tal es el caso, de la arquitectura basada en un 

esquema Modelo-Vista-Controlador (MVC), el cual  busca descomponer una 

aplicación en 3 elementos primordiales: el modelo, la vista, y el controlador. 
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Figura N° 6. Modelo Vista Controlador (MVC) 

 

 

 

Tabla N° 2. Ventajas y Desventajas Sistema Web 

• Modelo: constituyen las partes de la aplicación que implementan la lógica 

para un dominio específico; en modelos pequeños es considerado  una 

división conceptual más que una división física. 

• Vista: son los componentes que despliegan la interfaz de usuario (UI-User 

Interface), dicha interfaz es construida por el consenso que se produce en 

el modelo de datos y en las condiciones de la aplicación web es elaborado 

por el grupo de páginas web que presentan y recogen la información del 

cliente. 

• Controlador: representan los elementos que manejan la relación con el 

cliente, trabajan con el modelo y eligen cuál va a ser la vista idónea a 

desplegar para comprobar la información.  

El modelo (MVC) producirá aplicaciones que intentarán separar los distintos 

puntos de la aplicación, es este caso constituidos por la lógica de entradas, la 

lógica de comercio y la lógica de la interfaz; estableciendo un acoplamiento de 

pequeñas dimensiones entre la totalidad de las partes. 

De esta manera, un Sistema Web tiene ventajas y desventajas, como se 

menciona en la tabla 2. 
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VENTAJAS DESVENTAJAS 

Ingreso total al mecanismo en software 

y hardware. 

Diversos mecanismos de 

capacidades de lenguaje para los 

diversos entornos de funcionamiento. 

Excelente usabilidad para el cliente. Suelen resultar costosos de elaborar. 

La aplicación se actualiza 
constantemente 

El carácter del usuario no se puede 
reutilizar entre los distintos entornos. 

Varios usuarios al mismo tiempo. Ausencia de parámetros 

Fuente: Elaboración propia 

 

De esta forma, para tener un sustento teórico del estudio, se muestran 

 

 

Figura N° 7. Gestión de incidencias según ITIL V3 

 

Asimismo, Steinberg (2013, pág. 88) destaca que la gestión de incidentes 

abarca todo tipo de incidentes; como, por ejemplo, interrupciones, dudas o 

consultas de los clientes (usualmente mediante notificaciones realizadas vía 

referentes teóricos de la Variable Dependiente Gestión de Incidencia, Castelo 

(2019) expresa que la finalidad de la gestión de incidentes es restaurar el 

funcionamiento adecuado del servicio en el menor tiempo. En este sentido, una 

incidencia es toda perturbación que impida la calidad o el servicio acordado; 

mientras que el proceso de gestión de incidentes cumple un orden tal como se 

muestra a continuación.  



 

23 
 

llamadas telefónicas al centro de atención), fallas observadas por el equipo 

técnico o las que son detectadas de manera automática por los dispositivos de 

control permanente. ITIL define un incidente como un tiempo de inactividad no 

planificado que produce una disminución en los estándares de calidad de los 

servicios de TI, al igual que la falla de un elemento de programación, sin que 

llegue a afectar el servicio. El propósito básico de esta gestión es el inmediato 

retorno a la normalidad y reducir los efectos sobre las operaciones comerciales. 

La gestión de incidentes incluye todos los eventos que pueden obstaculizar las 

actividades, abarcando reportes de los usuarios directamente al Centro de 

Atención o mediante sistemas automáticos que existan; el equipo especializado 

puede reportar o registrar incidentes, sin embargo, esto no significa que todos 

los reportes sean incidentes. 

interrupciones en el negocio y mayor tiempo de servicio disponible. 

• La capacidad de unificar las actividades del área TI con las preferencias del 

negocio, ya que se logran establecer las prelaciones del cliente y asignar 

recursos estratégicamente. 

• La posibilidad de reconocer las posibles mejoras del servicio. 

La gestión de incidentes tiene efectos resaltantes en el negocio, por lo que 

como fines de los Acuerdos de Nivel Operativo (OLA) y los contratos de 

apoyo. 

De esta manera, los incidentes y las solicitudes de servicio se informan al 

centro de atención al cliente, a pesar de no ser lo mismo, ya que las solicitudes 

de servicio no implican una interrupción del servicio, son requerimientos de 

apoyo, consignación, datos, asesoramiento o solicitud de documentos por los 

clientes. El valor de esta gestión radica en: 

• La posibilidad de solventar los reportes, lo que representa menos 

es posible identificar sus aportes con mayor facilidad que en otras áreas de 

operaciones de servicio. Esto lo convierte en uno de los procesos previamente 

implementados en proyectos de gestión de servicios, en donde se deben 

considerar los siguientes aspectos: 

• Plazos: deben definirse plazos para cada una de las etapas y elementos 

• Modelos de incidentes: es una manera para identificar las diversas 

actividades que son requeridas para ejecutar adecuadamente un proceso 
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(específicamente, la atención los incidentes). Esto significa que las 

incidencias normales, se atienden adecuadamente y en los lapsos definidos. 

• Incidencias graves: éstas requieren de un procedimiento diferente y de menor 

duración y mayor validez. Es necesario definir qué sigue siendo un incidente 

importante y describir todo el sistema de prioridad para los incidentes. 

A veces, un incidente grave se confunde con un problema, pero un incidente 

siempre será un incidente, puede aumentar su impacto o su prioridad, pero de 

ningún modo se convertirá en un problema. Un problema es el posible trasfondo 

de uno o varios incidentes y siempre será una entidad separada. Un incidente no 

se gestiona hasta que se sabe que existe. Esto se conoce como identificación 

de incidentes. Desde una perspectiva comercial, la práctica generalmente 

aceptada es esperar a que un usuario conozca las implicaciones de un incidente 

y se comunique con el centro de servicio al cliente. De tal forma, que para que 

pueda activarse el proceso de gestión de incidentes, es necesario que la 

empresa supervise los aspectos claves que permitan la visualización temprana 

de los errores reales o potenciales. En muchas oportunidades, los problemas se 

pueden solucionar antes de que afecten a los usuarios. 

Para un mejor procedimiento debe registrarse toda la información de los 

incidentes, incluida la fecha y hora de los mismo. Esto se conoce como registro 

de incidentes y se aplica tanto a los incidentes que se reciben mediante el Centro 

de servicio al usuario, como a los detectados en forma automática por un sistema 

de monitoreo; esto permitirá tener un registro histórico completo, inclusive si el 

incidente es transferido a otros grupos de apoyo, toda la información que 

necesitan estará disponible para ellos. Se debe registrar al menos lo siguiente: 

• Número de referencia único. 

• Categoría del incidente. 

• Nombre / identificador del usuario que registró el incidente. 

• Descripción de los síntomas. 

• Actividades desarrolladas para solventar el incidente. 

Asimismo, es necesario que se utilicen pautas de codificación de incidentes 

apropiados en la fundamentación de los diversos requerimientos; lo cual será 

importante luego, para el análisis sobre los tipos y frecuencia de los incidentes, 
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información necesaria en la gestión de incidentes, de distribuidores y otras 

diligencias de gestión de servicios de TI. 

Ahora bien, al reasignarse un problema, los datos disponibles pueden no 

estar completos o no ser correctos, por tanto, es conveniente consultar la 

clasificación de incidencias y actualizarla mientras se cierra la convocatoria. A 

continuación, se muestra un ejemplo de un problema categorizado: software, 

aplicación, paquete financiero y sistema de ventas. Al mismo tiempo, existe otro 

elemento primordial en lo que se refiere al registro de incidentes, y radica 

precisamente en la identificación con un código de prelación adecuado, ya que 

el personal de soporte verifica dicho código para establecer la forma de tratar el 

incidente. 

En general, la prioridad de un incidente puede determinarse por la urgencia 

(qué tan rápido la empresa necesita solventar) y su impacto (número de usuarios 

que son afectados). Cuando un usuario notifica un incidente al centro de servicio 

al usuario, el técnico debe procurar hacer un registro con la mayor cantidad de 

síntomas del incidente como sea posible como diagnóstico inicial, también debe 

intentar determinar qué salió mal y cómo podría corregirse; en este sentido, los 

scripts de diagnóstico y la información de errores conocidos son muy útiles en 

este contexto; de ser posible, el técnico resolverá el incidente de forma inmediata 

y cerrara el caso, sino es posible, se deberá escalar la incidencia. 

En este orden de ideas, las etapas del progreso de control de Incidentes o 

etapas de un incidente de ITIL V3 son: 1) Localización: es la fase inicial, donde 

se identifica el impacto, por lo que debe ubicarse rápidamente, para evitar 

consecuencias negativas para la empresa; 2) Registro de Incidencia: cada 

incidencia se debe registrar de forma separada, este registro deberá incluir: 

código del solicitante, categoría, premura, prioridad, lapso de la gestión, persona 

u organización que atiende la incidencia, información de la incidencia, labores 

desarrolladas para solventar la incidencia, lapso e información de la resolución y 

del cierre del servicio; 3) Categorización: esta etapa representa el modelo de la 

incidencia, el cual se especifica para detallar el influjo dentro de la empresa y la 

necesidad de pronta resolución. Se debe indicar también el personal asignado 

para atender la incidencia. Generar medidas concretas para reducir los efectos 

perjudiciales en la empresa; 4) Priorización: Usualmente, el detalle de la 
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 𝑹𝑹𝑰 =
𝑪

𝑨
 

incidencia va a señalar la manera en que la misma puede resolverse. Por tanto, 

es sumamente importante que el instrumento de gestión permita registrar con 

anticipación en base a reglas, por lo que resulta importante que el equipo de 

soporte se familiarice con los parámetros que permitan priorizar 

convenientemente; 5) Diagnóstico Inicial: Es la fase donde se desarrolla la 

revisión para corregir y restaurar de inmediato la incidencia y para fortalecer las 

actividades de servicio; 6) Escalado: En este paso, la práctica del técnico 

encargado, se utiliza para evaluar la solución o para asignar esta incidencia al 

nivel de atención debido a la gravedad de los escenarios que se consideran 

progresivos. Básicamente hay dos tipos de escalados: a) Operativo: cuando los 

trabajadores de base se ven incapacitados para tratar las incidencias, la derivan 

al especialista adecuado; b) Jerárquico: Probablemente se den condiciones 

(incidencias graves o críticas) que requieren la notificación al responsable del 

servicio; 7.) Investigación y Diagnóstico: Se buscan las fallas en los sistemas 

que requieren revisión profunda; realizando actividades como la definición de las 

actividades que debe ejecutar el operador, establecer las posibles causas de la 

incidencia, verificar si la incidencia requiere de un cambio, consultar a 

especialistas internos de acuerdo al incidente planteado; 8) Resolución: 

Durante este período, se da la posibilidad que actualmente se ha estimado para 

el incidente registrado. 9) Cierre: Al terminar la incidencia, se debe verificar si el 

cierre del mismo fue organizado, si fue categorizado, si se ejecutó el registro 

adecuado, si es una incidencia repetida, si existe un reclamo, en ocasiones, es 

posible aplicar una encuesta al cliente. 

En las Dimensiones, se encuentra el registro, según Steinberg (2013, p 89), 

todos los incidentes deben registrarse con toda la información, incluida la fecha 

y la hora. Esto se conoce como registro de incidentes y afectará a ambos 

incidentes recibidos a través del Centro de Atención, ya que aquellos que son 

reconocidos automáticamente con un sistema de monitoreo de eventos. 

Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias (RRI): Índice 

correspondiente al Ratio de Resolución de Incidencias, y cuya fórmula de cálculo 

es: 
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                                                      𝑹𝑼𝑳𝑰 =
𝑯

𝑮
 

Según Steinberg (2013, pág. 88), en la segunda Dimensión, la resolución 

y recuperación indica que, al determinarse una solución factible, se debe 

implementar y probar; precisamente, de eso se trata la resolución. 

Indicador: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias (RULI): es el 

cociente de las horas invertidas en la resolución de incidencias entre las horas 

disponibles para atender incidencias (y la fórmula utilizada para calcularlo. 

 

 

Dónde:  

RULI: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias. 

H: Horas Invertidas en la Resolución de Incidencias. 

G: Horas Disponibles para atender incidencias. 

 

Solución y recuperación de incidencias: De acuerdo con ITIL (2011 pág. 

287), una vez que se ha identificado una solución, debe ser aprobada, ya que le 

beneficiará resolver y proporcionar respuestas. Usar una base de datos de 

conocimiento ayudará. Informe de Incidencias: Según ITIL (2011, pág. 287), es 

preciso reconocer y tener el detalle de todos los incidentes resueltos y en 

proceso, este detalle nos ayuda a reconocer los puntos de ataque para la 

solución rápida de las mismas. 
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III. MÉTODO 

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

3.1.2. Diseño de investigación 

Seguidamente, también sobre la variable dependiente, se define las escalas 

de Tiempo: que, según García (2016, pág.43) desde el SLA representan los 

lapsos en los cuales se deben determinar y reparar las incidencias; conforme a 

ello, se requiere la aplicación de herramientas de gestión para automatizar las 

escalas de este ciclo; asimismo, para controlar las alarmas y escalados de la 

réplica /solución de las incidencias comprendido en los lapsos establecidos. 

Finalmente, se debe mencionar el Sistema Web, el cual, según Báez (2012, 

pág. 96), estás aplicaciones web son generalmente desarrollados bajo un 

entorno de S.O instalados en un servidor web, asemejándose a un sitio de 

Internet. Mientras que, la Gestión de Incidencia, según Guzmán (2017, parr. 2) 

permite coordinar las incidencias de manera más eficaz y eficiente posible, ya 

que, cada incidencia produce retrasos en el servicio. 

Sobre este particular, Baena (2017, pág. 18) señala con respecto al 

Tipo de Investigación que se considera aplicada, pues tiene como propósito 

el abordaje de una problemática para establecer soluciones. Esta 

investigación puede generar hechos nuevos, al proyectar de manera 

adecuada esta investigación, de forma tal que se pueda tener confianza en 

los hechos presentados, por lo que la nueva información tendría utilidad para 

la teoría. 

La presente tesis permitió plantear la relación existente entre la 

implementación del sistema web y la gestión de incidencias, de forma tal; que 

fue factible solucionar la problemática identificada, estudiando los hechos con 

el objeto de evidenciar las Hipótesis sustentadas a través de los indicativos 

formulados. 

Según Baena (2017, pág. 18), la investigación experimental 

requiere el manejo de la variable experimental no probada en un ambiente 
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estrictamente controladas para describir cómo o por qué causa un evento o 

situación conjunta. En estos diseños, el investigador no solo está en una 

posición práctica para desarrollar el experimento, también tiene conocimiento 

sobre la naturaleza del fenómeno que estudia. En cuanto al enfoque de 

investigación, corresponde al cuantitativo, en el cual se usan valores 

numéricos para medir las variables en forma precisa y se enfoca en la 

comprobación de Hipótesis. 

- Proyecto preexperimental con pos- test solamente:  

𝐺         𝑋         𝑂2 

- Proyecto preexperimental con pre test – pos test: 

𝐺          𝑂1         𝑋         𝑂2 

𝐺: Grupo Experimental 

𝑂1: Previo de emplear el método web 

𝑂2: Luego de emplear el método web 

X: Proceso, incentivo o estado práctico (Método Web) 

El diagrama anterior refleja las características de este tipo de diseño 

expuestas por Ávila (2006). 

 Para este proyecto de investigación, se utilizará el diseño 

preexperimental, por lo tanto, los indicadores se medirán en dos fases (pre 

test, pos test), cotejando los efectos que se producen entre estos dos tipos. 

3.2. Variables y Operacionalización 

3.2.1. Variables 

Para Hernández (2014, pág. 141), se basa en aplicar un estímulo o 

procedimiento a un conjunto y, luego, emplear una medición de una o más 

variables para contemplar cual es el grado del conjunto en estás. El diseño de 

un solo conjunto cuyo nivel de control es mínimo principalmente es eficaz 

como un primer acercamiento al problema de indagación en la verdad. El plan 

tiene la siguiente estructura: 
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Estas variables mencionadas son: 

Variable Independiente (VI) 

Sistema Web: se refiere a aquellas, en las cuales los usuarios acceden bajo 

un servidor web (Andreu 2011, pág.152). 

Variable Dependiente (VD) 

Gestión de incidencias: comprende recibir, procesar, administrar y resolver 

incidencias mediante el escalado funcional, dando soporte de segundo 

nivel y niveles posteriores. Este concepto, engloba el mantenimiento de 

categorías (OGC, 2010, pág. 60). 

A continuación, se presenta la explicación detallada de las variables e 

indicadores, con sus respectivos instrumentos y sus respectivas fórmulas, 

como se evidencia en la tabla 3. 
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Tabla N° 3. Operacionalización de Variables e Indicadores 

Variables 

de Estudio 
Definición Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítem /Formula 

Escala de 

Medición 

Sistema 

Web 

“Estas se pasan mediante 

aplicaciones, cuya interfaz se 

especifica conforme con cada uno de 

los archivos y textos de todos sus 

protocolos”. Berzar, Cortijo y Cubero 

(2016). 

 

    

Gestión de 

Incidencias 

“El objetivo central del proceso de 

gestión de incidentes es retornar a la 

situación normal lo más rápido posible 

y reducir al mínimo el impacto en los 

procesos comerciales” Steinberg 

(2013) 

La Variable 

Gestión de 

Incidencia 

será medido 

con fichas de 

registro que 

tiene 2 

indicadores. 

Registro 

(Steinberg 

,2013) 

 

Ratio de 

Resolución 

de 

Incidencias 

 

𝑹𝑹𝑰 =
𝑪

𝑨
 

RRI: Ratio de Resolución de 

Incidencias. 

C: Número de incidencias resuelta 

cumpliendo el SLA. 

A: Número Total de Incidentes 

Razón 

 

Resolución y 

Recuperación 

(Steinberg 

2013) 

 

Ratio de 

Utilización 

Laboral en 

Incidencias. 

 

𝑹𝑼𝑳𝑰 =
𝑯

𝑮
 

RULI: Ratio de Utilización Laboral en 

Incidencias. 

H: Horas Invertidas en la Resolución 

de Incidencias. 

G: Horas Disponibles para atender 

incidencias. 

Razón 
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3.3. Población, muestra y muestreo   

Poblacion, para Kendall y Kendall (2011, pág. 132 ), la población son los 

elementos seleccionados que se examinarán en detalle, cuyo análisis permitirá 

responder a las preguntas de investigación. 

En el colegio Pestalozzi,  para realizar la gestión de incidentes tuvo como 

objeto los incidentes informados por los distintos profesores  a través de 

llamadas, mensajes de texto, correo y presencialmente, utilizando fichas de 

registros. Para este desarrollo de tesis, la población a estimar será el número de 

registros realizados en un mes. Es por eso que se tomará el mes de agosto para 

la población en un tiempo de 21 días de lunes a viernes. 

Tabla N° 4. Determinar la Población 

INDICADOR POBLACION 
TIPO DE LA 

POBLACION 
TIEMPO/MES 

Ratio de resolución 

de Incidencias 

21 Ficha de Registro 21 dias/Agosto 

Ratio de Utilización 

Laboral en 

incidencias 

Fuente: Elaboración propia. 

Muestra: Kendall y Kendall (2011, pág. 133) indican que  si los sujetos o 

elementos de la población observaran el mundo de la misma manera, o si todos 

los documentos en una población tuviera exactamente la misma información que 

cualquier otro, un tamaño de muestra sería suficiente. Al no ser así, es 

imprescindible estimar una muestra mayor, pero menor que la población. 

Por otro lado, Hernández, Fernández y Baptista (2014, pag 141) consideran 

a la muestra como un subgrupo, perteneciente a un conjunto total definido con 

características similares, llamado población; cuando la población no  supera los 

50 individuos o elementos, la población será la muestra. En consecuencia, la 



 
 

33 
 

muestra estará determinada por la misma cantidad de elementos que componen  

la población. 

Tabla N° 5. Determinar la Muestra 

INDICADOR POBLACION MUESTRA 
TIPO DE LA 

POBLACION 
TIEMPO/MES 

Ratio de resolución 

de Incidencias 

21 21 Ficha de Registro 21 dias/Agosto 

Ratio de Utilización 

Laboral en 

incidencias 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Muestreo: Kendall y Kendall (2011 Pág. 134) indica que en la muestra, son 

seleccionados sistemáticamente los elementos característicos de una población; 

al revisarse los elementos seleccionados, se estima que el análisis ofrecerá 

información útil respecto a la población general. 

Para la presente Tesis no se llega a utilizar técnicas de muestreo, debido a 

que se utilizaron todos los elementos que forman parte de la Población. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según Kendall y Kendall (2011, pag 136) mientras el analista de sistemas 

labora para entender a los usuarios, la empresa y su departamento, requieren 

una revisión de los datos "duros" que suministrarán los datos, ya que los mismos 

no se encuentran disponibles en ningún otro medio de recopilación; dichos datos 

información relevante sobre la organización, donde se encuentra y hacia dónde 

va, según sus propios trabajadores; por ello, el trabajador debe revisar entonces 

los datos cuantitativos recabados. 
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Técnicas: Kendall y Kendall (2011, pág. 136) explican que dentro de las 

organizaciones existe gran cantidad de documentos cuantitativos disponibles 

para interpretación, como, por ejemplo, informes para tomar acciones, reportes 

de desempeño, registros y diversidad de formatos; documentos que pueden 

tener un objeto y ser dirigidos a usuarios específicos.  

Instrumentos de recolección de datos. Para Hernandez et al. (2014, pág. 

201) en todas las investigaciones cuantitativas se utiliza un instrumento para la 

medición de las variables, lo cual será efectivo cuando el instrumento representa 

efectivamente a las variables que se desean medir, en caso contrario, la 

medición es débil, y la investigación carece de bases sólidas. Todo instrumento 

debe cumplir con tres exigencias fundamentales: confiabilidad, validez y 

objetividad. 

Validez: Para Hernandez y otros (2014, pág. 201), la validez se refiere al 

grado que un instrumento estima efectivamente la variable que se desea medir. 

Los 3 aspectos de la validez del instrumento son: 

• Validez de Criterio: determina la validez que posee un instrumento de 

medición al cotejar sus resultados con los de algún juicio externo que 

intente estimar lo mismo (Hernandez y otros 2014, pág. 202). 

• Validez de Constructo: posiblemente la más relevante dentro del 

concepto de validez, sobre todo lo que engloba desde una perspectiva 

científica. Al respecto, está referido al grado en que una herramienta 

estima y caracteriza una concepción teórica. A dicha validez le 

corresponde en particular, el sentido del instrumento que está 

estimando y elementos que se requieren para medirlo (Hernandez y 

otros 2014, pág. 203). 

• Validez de Contenido: se menciona al nivel en que una herramienta 

muestra un dominio particular de contenido de lo que se estima. De tal 

forma, una herramienta de medición necesita incorporar prácticamente 

a todos los componentes del dominio de contenido de las variables que 

van a ser estimadas (Hernandez y otros 2014, pág. 201). 
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Los instrumentos designados en esta Tesis son fichas de registro, los 

cuales son validados según los criterios de 3 expertos, quienes tomaron 

la determinación sobre la calidad de los instrumentos. (Tabla N° 6) 

 

 

 

Tabla N° 6. Validación de Instrumentos 

Experto 

Ficha de Ratio de 

resolución de 

Incidencias 

Ficha de Ratio de 

Utilización Laboral de 

Incidencias 

Dr. Frey Elmer Chávez 

Pinillos 
80% 80% 

Mg. Aníbal Antonio Galarreta 

Velarde 
100% 80% 

Dra. Yesenia Del Rosario 

Vásquez Valencia 
70% 70% 

 

 

Confiabilidad: Según Hernandez y otros (2014, pág. 200) es el grado en el 

cual el uso repetido del instrumento arroja los mismos resultados. 

3.5. Procedimientos 

Procedimiento para la realizar la presente investigación se tomó en cuenta 

las siguientes pautas: 

• Inicialmente se realizó la búsqueda de tesis y trabajos que tengan relación 

con el tema a desarrollarse donde se establecen las variables, indicadores e 

dimensiones que se plasman en la matriz de consistencia. 

• Se define el marco teórico donde se define las variables, y se implementa la 

metodología del estudio, esto incluye; el diseño de investigación, población, 

muestra y técnicas de recolección de datos. 
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• Se realizó la validación del instrumento por expertos, seguido de la prueba 

de confiabilidad utilizando en método de test - retest. 

• Teniendo claro que para la muestra se las 21 Fichas de Registro en el mes 

de agosto, estas fueron revisadas cada día, como registro de Pre-Test. 

• Finalmente se producirán 21 fichas de registro para el Post Test, logrando 

establecer la influencia que tiene el Sistema Web para Gestión de 

incidencias, toda esta información se lleva al software SPSS para el análisis 

de datos. 

3.6. Método de análisis de datos  

Gómez (2013) establece que la T-Student representa una prueba empleada 

en la evaluación de los valores de la población, empleando datos de la muestra 

y así estimar la probabilidad de pertenecer a dos medios en la misma población 

o en grupos distintivos; esta prueba se usa en muestras inferiores a 30. Esto es 

cuantitativo, siendo preexperimental, pudiendo desarrollarse un análisis 

estadístico para probar la Hipótesis. 

Definición de Variables 

 

 

Hipótesis Estadística  

• 𝑯𝟏: El Sistema web aumenta el ratio de resolución de Incidencias para la 

gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi - Miraflores.  

Definición de Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 
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Hipótesis 𝑯𝟏𝟎: El Sistema Web no aumentará el ratio de resolución de 

Incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores. 

 

                                              𝐻10:  𝑅𝑅𝐼𝑎  ≥  𝑅𝑅𝐼𝑑   

 

Hipótesis 𝑯𝟏𝒂: El Sistema Web aumenta el ratio de resolución de Incidencias 

para la gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores.  

 

                                          𝐻1𝑎: 𝑅𝑅𝐼𝑎  <  𝑅𝑅𝐼𝑑 

 

• 𝑯𝟐: El Sistema Web reduce el ratio de utilización laboral en Incidencias 

para la gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores. 

 

Definición de Indicador: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias.  

𝑹𝑼𝑳𝑰𝒂: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias antes de 

manipular el sistema web.  

𝑹𝑼𝑳𝑰𝒅: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias después de 

manipular el sistema web. 

Hipótesis 𝑯𝟐𝟎: El Sistema Web no reduce el ratio de utilización laboral 

en Incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores. 

𝑯𝟐𝟎: 𝑅𝑈𝐿𝐼𝑎 ≥  𝑅𝑈𝐿𝐼𝑑 

 

Hipótesis 𝑯𝟐𝒂: El Sistema Web reduce el ratio de utilización laboral en 

Incidencias para la gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi 

– Miraflores. 

𝑯𝟐𝒂: 𝑅𝑈𝐿𝐼𝑎 >  𝑅𝑈𝐿𝐼𝑑 

 

Nivel de significancia  

Para esta investigación se considera lo siguiente: 
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En función de la tabla de distribución normal (Anexo 16), se obtiene el valor 

de Zx=-2.08 (cola izquierda) o Zx=2.08 (cola derecha) para un nivel de 

significancia X=0.05 y una Hipótesis unilateral. 

Estadístico de Prueba  

Para evaluar la muestra (n=21 fichas de registro de incidencias diarias), se 

utilizará la prueba t-Student o la prueba Wilcoxon, al ser inferior a 30. 

Fórmula estadística – matemática para prueba T – Student: 

𝑡 =
𝑋1 − 𝑋2

σ√ 1
𝑛1 +

1
𝑛2

 

Donde:  

𝑛1 𝑦 𝑛2 =Tamaño de las muestras  

𝑋1 𝑦 𝑋2 = Media de las muestras  

σ = Desviación Estándar  

 

Región de Rechazo  

La zona de rechazo de la cola derecha es t = tx 

Donde tx es tal que: P [t > tx] = 0.05 

Donde tx = Valor Tabular 

Así, la región de rechazo es t > tx 

La zona de rechazo de la cola izquierda es t = tx 

Donde tx es tal que: P [t < tx] = 0.05 

Donde tx = Valor Tabular 

Así, la región de rechazo es t < tx 

 

Análisis de Resultados 

Los datos fueron sometidos a la prueba t-Student o prueba de rangos con signo 

de Wilcoxon, para verificar la hipótesis y precisar si se rechaza o se acepta la 

hipótesis nula. 
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Figura N° 8. Región de aceptación y región de Rechazo para una Hipótesis 

bilateral o unilateral 

En la figura 10, se visualizan las zonas de aceptación o rechazo de la hipótesis 

nula, para Hipótesis bilateral (ambas colas) o unilateral (una cola). 

3.7. Aspectos Éticos 

Este trabajo se lleva a cabo bajo estrictos principios éticos, que permiten 

asegurar resultados seguros, que contribuyan significativamente al desarrollo 

posterior de la gestión de incidentes en la empresa. 

Para la preparación del trabajo, se solicitó la aprobación de la empresa 

(Colegio Suizo Pestalozzi - Miraflores), dando acceso a todos los datos 

requeridos y necesarios. La información obtenida de la empresa se tomará en 

privado porque sirvió para este estudio con la debida consideración a la 

integridad de la misma sin divulgarla, para así impedir la propagación y 

modificación de los datos de los clientes. El autor también empleó los datos 

durante el tiempo requerido para completar el estudio. 

Beneficencia: este principio es un concepto de la ética de la investigación, 

que contempla el esfuerzo que deben hacer los investigadores por lograr 

bienestar de los participantes en un ensayo clínico u otra investigación. 

No maleficencia: principio que se entiende como la obligación de no 

perjudicar a los participantes de la investigación, tratando de maximizar todos los 

beneficios posibles y anticipar las medidas necesarias para reducir los posibles 

riesgos. 

Autonomía: En este llamado principio moral, el respeto por las personas 

también se basa en el hecho de que las personas tienen la capacidad de realizar 
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sus propias acciones como personas, es decir, determinar sus propias 

propiedades de forma independiente. 

Justicia: este el principio se relaciona con los parámetros de elección de los 

partícipes en una investigación, en dos niveles: individual y social. 

 

 

IV. RESULTADOS 

En el presente estudio se realizó un pre-test de la situación actual del Colegio 

Suizo Pestalozzi – Miraflores (Ver Anexo 8 y 11), y posterior a la implementación 

de la propuesta en el colegio se realizó el post-test (Ver Anexo 14 y 15) para 

comprobar las Hipótesis previstas en la investigación. 

• Análisis Descriptivo 

Los resultados que se obtuvieron en el estudio se presentan a continuación: 

Indicador 1: Ratio de Resolución de Incidencias (RRI) 

El Ratio de Resolución de Incidencias (RRI) obtenido en el pre-test y en el post-

test proyectan los resultados estadísticos de acuerdo a la siguiente Tabla: 

Tabla 10: Estadísticos Descriptivos de RRI antes y después de la implementar 

el Sistema Web 

Estadísticos Descriptivos 

  N Mínimo Máximo Media Desviación Estándar 

RRI_Pretest 21 0.64 0.91 0.8157 0.07152 

RRI_Postest 21 0.93 1.00 0.9714 0.02175 

N válido (por lista) 21         

Fuente: Elaboración Propia 

Con respecto al Ratio de Resolución de Incidencias para la gestión de 

incidencias, el pre-test arrojó un valor de 0.82, y para el post-test fue de 0.97. 

Como se evidencia en la Tabla 10, lo que revela un cambio a partir de la 

implementación del sistema Web; por otra parte, el Ratio de Resolución de 

Incidencias fue 0.64 antes y 0.93 luego de haberse implementado la propuesta.  
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En relación a la dispersión de datos, en el pre-test fue de 0.071 y en el post-test 

0.021. 

En la Figura 11, se presenta el antes y luego de la implementación del Sistema 

Web. Se visualiza que para el Ratio presentó un valor de 81.57% en el pre-test 

y en el post-test fue de 97.14%; lo que significa que con la implementación del 

Sistema Web se mejoró 15.57% la atención de incidencias. 

 

 

Figura 11: Porcentaje de Ratio de Resolución de Incidencias antes y después  

de Implementar el Sistema Web 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Indicador 2: Ratio de Utilización Laboral en incidencias (RULI) 

El Ratio de Utilización Laboral en incidencias (RULI) obtenidos en el pre-test y 

post-test proyectan los datos que se muestran a continuación: 

Tabla 11: Estadísticos Descriptivos de RULI antes y después de la implementar 

el Sistema Web 

Estadísticos Descriptivos 

  N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
Estándar 

RULI_Pretest 21 0.9 1.07 0.9986 0.04041 

RULI_Postest 21 0.78 1.01 0.8957 0.05016 

N válido (por lista) 21         

Fuente: Elaboración Propia 

70.00%

75.00%

80.00%
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Para el Ratio de Utilización Laboral en incidencias, el pre-test reflejó un valor de 

0.99, y el post-test fue de 0.89. Esto quiere revela diferencias con la 

implementación del sistema Web; en tanto, el Ratio de Utilización Laboral en 

incidencias mínimo se ubicó en 0.9 antes y 0.78 después de implementarse la 

propuesta.  

Ahora bien, la dispersión del Ratio de Utilización Laboral en incidencias, en el 

pre-test la variación fue de 0.04 y en el post-test 0.05. 

En la Figura 12, se interpreta en porcentajes la implementación del Sistema Web. 

Se visualiza un valor de 99% en el Ratio de Utilización Laboral en incidencias en 

el pre-test y en el post-test fue 89%, lo que significa que la implementación del 

Sistema Web permitió 10% de reducción en la utilización laboral de incidencias. 

Figura 12: Porcentaje de Ratio de Utilización Laboral en Incidencias antes y 

después de Implementar el Sistema Web 

 

Fuente: Elaboración Propia 

• Análisis Inferencial 

A continuación, se presenta el análisis de los resultados: 

Prueba de Normalidad 

La prueba de normalidad para el Ratio de resolución de incidencias y el Ratio de 

utilización laboral de incidencias, fue desarrollado aplicando el método Shapiro-

Wilk, ya que la muestra fue inferior a 50 elementos, tal como lo indica Hernández 
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y otros (2014, p. 376). El análisis se desarrolló mediante el programa SPSS, con 

una confiabilidad de 95%, tomando en cuenta los siguientes parámetros: 

Si: 

Sig. < 0.05, entonces la distribución se comporta de forma no normal. 

Sig. ≥ 0.05, entonces la distribución se comporta de forma normal. 

Dónde: 

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

Indicador 1: Ratio de Resolución de Incidencias (RRI) 

Para la selección de la prueba de hipótesis, los datos se sometieron a 

comprobación, concretamente, si el Ratio de Resolución de Incidencias se 

distribuye normalmente. 

Tabla 12: Prueba de Normalidad de RRI antes y después de la implementar el 

Sistema Web 

Pruebas de Normalidad 

  

Shapiro - Wilk 

Estadístico gl Sig. 

RRI_Pretest 
0.932 21 0.149 

RRI_Postest 
0.912 21 0.061 

Fuente: Elaboración propia 

Tal como se presenta en la Tabla 12, los valores obtenidos con la prueba revelan 

que el Sig. del Ratio de Resolución de Incidencias en la gestión de incidencias 

para el Pre-Test, resultó siendo de 0.149, valor superior a 0.05; por lo que, el 

ratio evidenció una distribución normal. Mientras que, los valores obtenidos en la 

el Post-Test revelan que el Sig. del ratio fue de 0.061, superior a 0.05, lo que 

revela que el ratio se distribuye de forma normal. Para evidenciar de esta forma, 

una distribución normal de ambos datos (ver Figuras 13 y 14). 
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Figura 13: Prueba de normalidad de Ratio de Resolución de Incidencias antes 

de implementar el Sistema Web 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 14: Prueba de normalidad de Ratio de Resolución de Incidencias 

después de implementar el Sistema Web 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Indicador 2: Ratio de Utilización Laboral en incidencias (RULI) 

Para la selección de la prueba de hipótesis, se comprobó la distribución de los 

valores, específicamente si el RULI tenía una distribución normal. 

Tabla 13: Prueba de Normalidad de RULI antes y después de la implementar el 

Sistema Web 

Pruebas de Normalidad 

  

Shapiro - Wilk 

Estadístico gl Sig. 

RULI_pretest 
0.951 21 0.354 

RULI_postest 
0.959 21 0.496 

Fuente: Elaboración propia 

De esta manera se puede observar según la prueba que el Sig. del RULI en el 

Pre-Test fue de 0.354, por encima de 0.05, lo que indica que dicho ratio tiene 

una distribución normal. En tanto, los datos del Post-Test revelan que el Sig. del 

ratio se ubicó en 0.496, también superior a 0.05, revelando así que dicho ratio 

tiene de igual forma, una distribución normal. De esta manera, los resultados 

indican que ambos datos presentan una distribución normal (ver Figuras 15 y 

16). 
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Figura 15: Prueba de normalidad de Ratio de Utilización Laboral en Incidencias 

antes de implementar el Sistema Web 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 16: Prueba de normalidad de Ratio de Utilización Laboral en Incidencias 

después de implementar el Sistema Web 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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• Prueba de Hipótesis  

Hipótesis de Investigación 1: 

• 𝑯𝟏: El Sistema web aumenta el ratio de resolución de Incidencias para la 

gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi - Miraflores.  

Hipótesis Estadística  

Definición de Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 

𝑹𝑹𝑰𝒂: Ratio de Resolución de Incidencias antes de manipular el 

sistema web. 

𝑹𝑹𝑰𝒅: Ratio de Resolución de Incidencias después de manipular el 

sistema web.  

Hipótesis 𝑯𝟏𝟎: El Sistema Web no aumentará el ratio de resolución de 

Incidencias para la gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi 

– Miraflores. 

𝑯𝟏𝟎:  𝑹𝑹𝑰𝒂  ≥  𝑹𝑹𝑰𝒅  
 

El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema 

Web. 

Hipótesis 𝑯𝟏𝒂: El Sistema Web aumenta la ratio de resolución de 

Incidencias para la gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi 

– Miraflores.  

𝑯𝟏𝒂: 𝑹𝑹𝑰𝒂  <  𝑹𝑹𝑰𝒅 

 
El indicador sin el Sistema Web no es mejor que el indicador con el 

Sistema Web. 
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Figura 17: Ratio de Resolución de Incidencias antes y después de Implementar 

el Sistema Web 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Observando la Figura 17, se evidencia que existe un aumento en el Ratio de 

Resolución de Incidencias, verificable al contrastar las medias correspondientes, 

que evidencia aumento de 0.15, es decir, 15.57% de progreso. 

En relación a los valores obtenidos del contraste de hipótesis se utilizó la Prueba 

T-Student, ya que los datos obtenidos (Pre-Test y Post-Test) evidenciaron una 

distribución normal. Asimismo, T contraste es de -10.126, claramente inferior a -

2.08 (Ver tabla 14). 

Tabla 14: Prueba de T-Student para el Ratio de Resolución de Incidencias en la 

Gestión de Incidencias antes y después de implementar el Sistema Web 

Pruebas de Muestras emparejadas 

  

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 

Par 
1 

RRI_Pretest - 
RRI_Postest 

-0.15571 -10.126 20 0.000 

Fuente: Elaboración Propia 

De esta forma, se refuta la Hipótesis nula, aceptando la Hipótesis alterna, con un 

nivel de confianza de 95%. Además, el valor T se ubicó en la zona de rechazo 

(ver Figura 18); en tal sentido, el Sistema Web aumenta el ratio de resolución de 

Incidencias en la institución objeto de estudio. 
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Aplicando la Formula T-Student: 

𝒕𝒄 =
𝒙 − 𝝁

𝑺 √𝒏⁄
 

𝒕𝒄 =
0.8157 − 0.9714

0.07047 √21⁄
 

𝒕𝒄 =
0.8157 − 0.9714

0.07047 4.58⁄
 

𝒕𝒄 =
−0.15571

0.01538
 

𝒕𝒄 = −10.126 

Figura 18: Prueba T-Student - Ratio de Resolución de Incidencias 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Hipótesis de Investigación 2: 

• 𝑯𝟐: El Sistema Web reduce el ratio de utilización laboral en Incidencias 

para la gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores. 
 

Definición de Indicador: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias.  

𝑹𝑼𝑳𝑰𝒂: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias antes de 

manipular el sistema web.  

𝑹𝑼𝑳𝑰𝒅: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias después de 

manipular el sistema web. 

Hipótesis 𝑯𝟐𝟎: El Sistema Web no reduce el ratio de utilización laboral 

en Incidencias para la gestión de incidencias en el Colegio Suizo 

Pestalozzi – Miraflores. 
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𝑯𝟐𝟎: 𝑅𝑈𝐿𝐼𝑎 ≥  𝑅𝑈𝐿𝐼𝑑 

El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema 

Web. 

Hipótesis 𝑯𝟐𝒂: El Sistema Web reduce el ratio de utilización laboral en 

Incidencias para la gestión de incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi 

– Miraflores. 

𝑯𝟐𝒂: 𝑅𝑈𝐿𝐼𝑎 >  𝑅𝑈𝐿𝐼𝑑 

El indicador sin el Sistema Web no es mejor que el indicador con el 

Sistema Web. 

Figura 19: Ratio de Utilización Laboral en Incidencias antes y después de 

Implementar el Sistema Web 

 

Fuente: Elaboración Propia 

De esta forma, se determina un aumento en el RULI, evidenciado al contrastar 

las medias correspondientes, descendiendo 0.10, lo que equivale a 10% de 

mejora. 

En relación a los datos del contraste de Hipótesis se utilizó T-Student, ya que los 

valores (Pre-Test y Post-Test) evidenciaron una distribución normal. El T 

contraste fue 9.387, notablemente superior a 2.08 (Ver tabla 15). 
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Tabla 15: Prueba de T-Student para el Ratio de Utilización Laboral en 

Incidencias en la Gestión de Incidencias antes y después de implementar el 

Sistema Web 

Pruebas de Muestras emparejadas 

  

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 

Par 
1 

RULI_Pretest - 
RULI_Postest 

0.10286 9.387 20 0.000 

Fuente: Elaboración Propia 

En consecuencia, se refuta la hipótesis nula, admitiendo con un 95% de 

confianza la hipótesis alterna. Asimismo, el valor T se ubicó en la zona de 

rechazo (ver Figura 20). Es por ello que, se evidenció que el Sistema Web reduce 

el ratio de utilización laboral en Incidencias para la gestión de incidencias en el 

Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores.  

 

Aplicando la Formula T-Student: 

𝒕𝒄 =
𝒙 − 𝝁

𝑺 √𝒏⁄
 

𝒕𝒄 =
0.9986 − 0.8957

0.05021 √21⁄
 

𝒕𝒄 =
0.9986 − 0.8957

0.05021 4.58⁄
 

𝒕𝒄 =
0.1029

0.01096
 

𝒕𝒄 = 9.387 

Figura 20: Prueba T-Student - Ratio de Utilización Laboral en Incidencias 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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V. DISCUSIÓN 

En función de los datos obtenidos con el estudio, se realizó una comparación 

entre el Ratio de Resolución de Incidencias y el Ratio de Utilización Laboral de 

Incidencias. 

En este sentido, se comprobó que el sistema web ha aumentado la atención de 

incidencias resueltas, pasando del 82% al 97%, significando un incremento de 

15%, mejorando la situación planteada de la atención de incidencias. De la 

misma forma, Sandoval (2018), en su investigación concluyó que la aplicación 

del Sistema Web optimiza el proceso de gestión de incidentes de la Institución 

Educativa Innovaschools Sede Los Olivos. Asimismo, permitió que el 

departamento de sistemas tenga mejores servicios para resolver incidencias, en 

este caso el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel 

experimentaron un incremento, al pasar de 70.10% a un 90.05%, en tanto que el 

Ratio de Utilización Laboral de Incidencias sufrió una disminución al alcanzar en 

primera instancia un 99% y posteriormente registro 89%, es decir, una reducción 

de 10 %. Del mismo modo, Sandoval (2018), en su investigación concluyó que 

la aplicación del sistema Web produjo una serie de mejoras a la gestión de 

incidencias, permitiendo al departamento de sistemas evitar que los incidentes 

vuelvan a ocurrir, teniéndose una disminución porcentual de las incidencias 

reabiertas, al pasar de un 26.66% a un 10.15%. 

Al igual que los resultados de Sandoval (2018), la presente investigación 

demuestra la utilidad de implementar el sistema web dentro de los procesos de 

la empresa, ya que el mismo  proporciona información accesible y confiable, 

aunado al hecho de comprobar que el sistema Web mejora la gestión de 

incidentes en el Colegio Suizo Pestalozzi, al ver  incrementar el ratio de 

resolución de incidencias en 15%, y disminuir el ratio de utilización laboral en 

Incidencias en un 10%. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Como conclusión del estudio, se destaca que antes de realizar la 

implementación del Sistema Web, el Ratio de Resolución de Incidencias 

para la gestión de incidencias, registró un 82%; entre tanto que posterior 

a la implementación de dicho sistema alcanzó un 97%; observándose de 

esta forma un aumento de 15% en la gestión.  Con lo que, se comprueba 

que el Sistema Web incrementa el Ratio de Resolución de Incidencias 

para la Gestión de Incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores.  

2. En lo que respecta  al Ratio de Utilización Laboral en incidencias para la 

gestión de incidencias en la institución, se tiene que el mismo registró un 

99% antes de la implementación del sistema, y luego de la 

implementación del mismo, obtuvo un 89%, produciéndose una 

disminución del 10% para este último indicador. 

3. En un plano más general, se concluye que el diseño e implementación del 

Sistema Web mejoró para la Gestión de Incidencias en el Colegio Suizo 

Pestalozzi – Miraflores. De esta manera se comprobó que el 

planteamiento de las Hipótesis fue aceptado con un porcentaje de 

confiabilidad del 95% y que su instalación en la empresa fue exitosa y 

óptima. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Considerando todos los resultados obtenidos y las conclusiones que se 

desprendieron de esta investigación, se recomienda lo siguiente: 

• Para futuras estudios que guarden similitud al presente, es conveniente 

emplear el ratio de resolución de incidencias con propósito de optimizar el 

registro y resolución de las fallas en la gestión de incidencias, todo esto con el 

propósito de mejorar la atención al cliente. 

• Se recomienda en próximos desarrollos de tesis que guarden similitud a éste 

se debe tomar en cuenta el indicador utilizado; ratio de utilización laboral en 

incidencias teniendo como fin reducir el tiempo que toma resolver las incidencias, 

de esta manera permite disponer de tiempo para atender otras incidencias, 

haciendo un buen uso del tiempo laboral disponible, esto permitirá un mejor 

desenvolvimiento del personal. 

• Se sugiere y recomienda la implementación de la presente investigación de 

tesis en Instituciones o empresas para contribuir en la obtención de mejores 

resultados en gestión de incidencias, de esta forma ayuda a tener un canal de 

atención en donde se registra todas las incidencias manteniendo una gestión de 

quien genera la solicitud hasta brindar la solución y cierre de la atención. Con lo 

cual, el mejoramiento del ratio de resolución de incidencias va a incidir en la 

reducción en el ratio de reutilización laboral de incidencias logrando tener un 

desempeño eficaz. 
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ANEXO 02 

Áreas de Colegio Pestalozzi 

 
Laboratorio de cómputo 
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ANEXO 03 
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ANEXO 04 

Registro de incidencias actualmente 
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ANEXO 05 

Manual de Organización y Funciones (MOF)
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ANEXO 06 

Tabla de Áreas y Tipos de Incidencias 

Fuente: Elaboración propia. 
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 ANEXO 07: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

Fuente: Elaboración Propia.
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ANEXO 08:  
Ficha de registro del indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 

FICHA DE REGISTRO 

Tipo de Prueba Pre -Test 

investigador 
Dorador Diaz Luis Felipe 

Alvarado Flores Carlos Alberto 

Empresa investigada Colegio Suizo Pestalozzi 

Dirección Av. Ricardo Palma 1450 Urb. La Aurora - Miraflores 

Indicador Ratio de Resolución de Incidencias 

Periodo Ago-20 

Variable Indicador Medida Instrumento Formula 

Gestión de 
Incidencias 

Ratio de Resolución de Incidencias Unidades 
Ficha de 
Registro 

  

Ítems Ficha de Registro 
N° Incidencias 
Resueltas cumpliendo 
los SLA (C) 

N° Total de 
Incidencias 
(A) 

Ratio de 
Resolución 
de 
Incidencias 
(RRI) 

1 F-AGO-3 22 26 0.85 

2 F-AGO-4 19 24 0.79 

3 F-AGO-5 22 31 0.71 

4 F-AGO-6 17 21 0.81 

5 F-AGO-7 16 20 0.80 

6 F-AGO-10 19 23 0.83 

7 F-AGO-11 32 36 0.89 

8 F-AGO-12 15 19 0.79 

9 F-AGO-13 13 17 0.76 

10 F-AGO-14 19 23 0.83 

11 F-AGO-17 16 25 0.64 

12 F-AGO-18 25 32 0.78 

13 F-AGO-19 33 38 0.87 

14 F-AGO-20 36 40 0.90 

15 F-AGO-21 37 41 0.90 

16 F-AGO-24 33 39 0.85 

17 F-AGO-25 26 30 0.87 

18 F-AGO-26 29 32 0.91 

19 F-AGO-27 29 34 0.85 

20 F-AGO-28 25 31 0.81 

21 F-AGO-31 27 39 0.69 
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ANEXO 09:  
Ficha de registro del indicador: Ratio de Utilización Laboral en incidencias 

FICHA DE REGISTRO 

Tipo de Prueba Pre -Test 

investigador 
Dorador Diaz Luis Felipe 

Alvarado Flores Carlos Alberto 

Empresa investigada Colegio Suizo Pestalozzi 

Dirección Av. Ricardo Palma 1450 Urb. La Aurora - Miraflores 

Indicador Ratio de Utilización Laboral en incidencias 

Periodo 1 mes 

Variable Indicador Medida Instrumento Formula 

Gestión de 
Incidencias 

Ratio de Utilización Laboral en 
incidencias 

Unidades 
Ficha de 
Registro 

  

𝑹𝑼𝑳𝑰 =
𝑯

𝑮
 

Ítems 
Ficha de 
Registro 

Horas Invertidas en la 
Resolución de Incidencias (H) 

Horas Disponibles 
para Atender 
Incidencias (G) 

Ratio de Utilización Laboral 
en incidencias (RULI) 

1 F-AGO-3 22.57 21 1.07 

2 F-AGO-4 21.9 21 1.04 

3 F-AGO-5 21.05 21 1.00 

4 F-AGO-6 22.3 21 1.06 

5 F-AGO-7 20.37 21 0.97 

6 F-AGO-10 20.58 21 0.98 

7 F-AGO-11 22.2 21 1.06 

8 F-AGO-12 20.58 21 0.98 

9 F-AGO-13 18.9 21 0.90 

10 F-AGO-14 21.13 21 1.01 

11 F-AGO-17 20.1 21 0.96 

12 F-AGO-18 21.22 21 1.01 

13 F-AGO-19 21.35 21 1.02 

14 F-AGO-20 21.33 21 1.02 

15 F-AGO-21 21.4 21 1.02 

16 F-AGO-24 20.1 21 0.96 

17 F-AGO-25 20.68 21 0.98 

18 F-AGO-26 21.28 21 1.01 

19 F-AGO-27 20.5 21 0.98 

20 F-AGO-28 20.35 21 0.97 

21 F-AGO-31 20.47 21 0.97 
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ANEXO 10:  
Ficha de registro del indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 

FICHA DE REGISTRO 

Tipo de Prueba Post-Test 

investigador 
Dorador Diaz Luis Felipe 

Alvarado Flores Carlos Alberto 

Empresa investigada Colegio Suizo Pestalozzi 

Dirección Av. Ricardo Palma 1450 Urb. La Aurora - Miraflores 

Indicador Ratio de Resolución de Incidencias 

Periodo Octubre - Noviembre  

Variable Indicador Medida Instrumento Formula 

Gestión de Incidencias 
Ratio de Resolución de 
Incidencias 

Unidades 
Ficha de 
Registro   

Ítems Ficha de Registro 
N° Incidencias Resueltas cumpliendo 
los SLA (C) 

N° Total de 
Incidencias 
(A) 

Ratio de 
Resolución 
de 
Incidencias 
(RRI) 

1 F-OCT-14 30 32 0.94 

2 F-OCT-15 27 29 0.93 

3 F-OCT-16 32 33 0.97 

4 F-OCT-19 24 24 1.00 

5 F-OCT-20 20 21 0.95 

6 F-OCT-21 36 36 1.00 

7 F-OCT-22 37 38 0.97 

8 F-OCT-23 21 22 0.95 

9 F-OCT-26 18 19 0.95 

10 F-OCT-27 25 25 1.00 

11 F-OCT-28 32 33 0.97 

12 F-OCT-29 38 39 0.97 

13 F-OCT-30 40 41 0.98 

14 F-NOV-2 42 43 0.98 

15 F-NOV-3 40 40 1.00 

16 F-NOV-4 41 42 0.98 

17 F-NOV-5 32 32 1.00 

18 F-NOV-6 33 34 0.97 

19 F-NOV-9 34 36 0.94 

20 F-NOV-10 36 37 0.97 

21 F-NOV-11 40 41 0.98 
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ANEXO 11:  
Ficha de registro del indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 

 

FICHA DE REGISTRO 

Tipo de Prueba Post -Test 

investigador 
Dorador Diaz Luis Felipe 

Alvarado Flores Carlos Alberto 

Empresa investigada Colegio Suizo Pestalozzi 

Dirección 
Av. Ricardo Palma 1450 Urb. La Aurora - 
Miraflores 

Indicador Ratio de Utilización Laboral en incidencias 

Periodo Octubre - Noviembre  

Variable Indicador Medida Instrumento Formula 

Gestión de Incidencias 
Ratio de Utilización 
Laboral en incidencias 

Unidades 
Ficha de 
Registro 

  

Ítems Ficha de Registro 
Horas Invertidas en 
la Resolución de 
Incidencias (H) 

Horas Disponibles 
para Atender 
Incidencias (G) 

Ratio de Utilización 
Laboral en incidencias 
(RUL) 

1 F-OCT-14 19.3 21 0.92 

2 F-OCT-15 18.54 21 0.88 

3 F-OCT-16 19 21 0.90 

4 F-OCT-19 18.24 21 0.87 

5 F-OCT-20 16.35 21 0.78 

6 F-OCT-21 19.06 21 0.91 

7 F-OCT-22 19 21 0.90 

8 F-OCT-23 18 21 0.86 

9 F-OCT-26 17 21 0.81 

10 F-OCT-27 18.12 21 0.86 

11 F-OCT-28 18 21 0.86 

12 F-OCT-29 19.18 21 0.91 

13 F-OCT-30 20 21 0.95 

14 F-NOV-2 21.18 21 1.01 

15 F-NOV-3 19.09 21 0.91 

16 F-NOV-4 19.3 21 0.92 

17 F-NOV-5 20 21 0.95 

18 F-NOV-6 19 21 0.90 

19 F-NOV-9 19.06 21 0.91 

20 F-NOV-10 18.21 21 0.87 

21 F-NOV-11 19.1 21 0.91 
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ANEXO 12: Tabla de la Distribución Normal Estándar 
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DESARROLLO DE METODOLOGÍA: 

Desarrollo del Sistema Web para la Gestión de Incidencias en el Colegio Suizo 

Pestalozzi – Miraflores. 

Introducción 

El presente documento redacta la metodología que se implementará en el 

desarrollo del Sistema Web para la Gestión de Incidencias en el Colegio Suizo 

Pestalozzi – Miraflores. Está Metodología será SCRUM y estará dividida en 3 

Sprint. 

La metodología SCRUM en la presente tesis se realizará mediante entregables 

funcionales e incrementales que se irán realizando periódicamente por cada 

sprint el cual tendrá a duración de 2 a 4 semanas. La metodología llevará a cabo 

ciertas pautas como parte de su planificación estás servirán como guía y no 

serán consideradas un reglamento. 

Alcance 

Teniendo como base lo analizado en los objetivos específicos, el Sistema Web 

para la Gestión de Incidencias en el Colegio Suizo Pestalozzi – Miraflores deberá 

cumplir objetivos con mayor prioridad. 

- Desarrollar un Sistema Web que permita llevar un control de registro de 

todas las incidencias ingresadas.  

- Desarrollar un Sistema Web que permita visualizar el estado de las 

incidencias. 

- El Sistema Web debe permitir generar reportes mediante gráficos o listados 

sobre los indicadores expuestos. 

- Desarrollar el Sistema Web de manera intuitiva e interactiva de modo que el 

usuario (docentes / administrador) tenga empatía desde la primera 

interacción con el sistema. 

Valores de Trabajo 

Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados en 

el desarrollo y que hacen posible que la metodología SCRUM tenga éxito son:  
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-  Autonomía del equipo.  

-  Respeto en el equipo.  

-  Responsabilidad y autodisciplina.  

-  Foco en la tarea.  

-  Información, transparencia y visibilidad. 

Personas y Roles del Proyecto 

Persona Contacto Rol 

Dorador Diaz, Luis 

Felipe 

luisfelipe210714@gmail.com  Analista 

/Programador 

Alvarado Flores, Carlos 

Alberto 

carlos_mat_net@hotmail.com  Analista 

/Programador 

Estrada Mejía Ricardo, 

Ernesto 

restrada@pestalozzi.edu.pe  Administrador 

Huaringa Gabriel, Jhon 

Williams 

jwhuaringag@gmail.com  Scrum Master 

Tabla 7: Personas y Roles del Proyecto 

Matriz de Impacto 

Como se observa en la tabla N°2, el matriz de impacto de prioridades donde se 

detalla por cada usuario el nivel de prioridad 

Prioridad 

Muy Alta 1 

Alta 2 

Media 3 

Baja 4 

Muy Baja 5 

Tabla 8: Tabla de Impacto 

 

mailto:luisfelipe210714@gmail.com
mailto:carlos_mat_net@hotmail.com
mailto:restrada@pestalozzi.edu.pe
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Product Backlog  

La pila del producto (Product Backlog) que se muestra a continuación describe 

los requerimientos funcionales, debidamente especificados con su número de 

historia, prioridad y tiempo estimado, se muestra los requerimientos desde el 

punto de vista del Product Owner previa coordinación con el Scrum master el 

desarrollo del listado por prioridad de avance en la implementación y entrega en 

los futuros Sprint que se vayan a realizar para la investigación. 

En la tabla ##, se visualiza el product backlog 

Requerimiento Funcionales Historias Prioridad Responsable 

RF01: El sistema debe tener una 

pantalla de inicio de sesión para 

que puedan ingresar el personal de 

la empresa 

01 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF02: El sistema deberá permitir 

realizar el registro, actualización, 

desactivación y listado de áreas. 

02 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF03: El sistema deberá permitir 

realizar el registro, actualización, 

desactivación y listado de Cargo. 

03 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 



 
 

89 
 

RF04: El sistema deberá permitir 

realizar el registro, actualización, 

desactivación y listado de 

Categoría. 

04 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF05: El sistema deberá permitir 

realizar el registro, actualización, 

desactivación y listado de Sub 

Categoría. 

05 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF06: El sistema deberá permitir 

realizar el registro, actualización, 

desactivación y listado de Nivel. 

06 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF07: El sistema deberá permitir 

realizar el registro, actualización, 

desactivación y listado de Prioridad. 

07 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF08: El sistema deberá permitir 

realizar el registro, actualización, 

desactivación y listado de Perfil. 

08 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF09: El sistema deberá permitir 

realizar el registro, actualización, 

desactivación y listado de Usuarios. 

09 Muy Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF10: El sistema debe permitir 

realizar la generación de Tickets de 

incidencias a los docentes y 

personal de Soporte 

10 Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF11: El sistema permitirá realizar 

el seguimiento a la incidencia 

generada desde la creación hasta 

el cierre 

11 Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF12: El sistema permitirá 

visualizar la bandeja con los tickets 

generados por usuario 

12 Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF13: El sistema debe permitir 

generar el reporte que permita 
13 Alta 

Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 
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evidenciar el ratio de resolución de 

incidencias 

RF14: El sistema debe permitir 

generar el reporte que permita 

evidenciar el ratio de utilización 

laboral de incidencias 

14 Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF15: El sistema debe permitir 

visualizar el reporte general de 

incidencias 

15 Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

RF16: El sistema debe permitir 

visualizar gráficos de incidencias 

reportadas en los últimos días. 

16 Alta 
Carlos Alvarado 

/ Luis Dorador 

Tabla 9: Product Backlog 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reunión de Planificación de Sprint (Sprint Planning Meeting)  



 
 

91 
 

En la reunión de planificación de Sprint se determinó el trabajo a realizar en cada 

Sprint. El plan se elaboró mediante el trabajo colaborativo del Equipo SCRUM. 

En la Reunión de Planificación de Sprint se determinaron dos puntos, el primero 

refiere a lo que se entregará en cada Sprint (Entregables por Sprint) y en el 

segundo punto se detalla el plan de trabajo necesario para cumplir el objetivo de 

cada Sprint, ello se ve en el Plan de Trabajo.  

Sprint Requerimiento Funcionales Historias Prioridad Estimación 

Sprint 

1 

RF01: El sistema debe tener 

una pantalla de inicio de sesión 

para que puedan ingresar el 

personal de la empresa 

01 Muy Alta 3 

RF02: El sistema deberá 

permitir realizar el registro, 

actualización, desactivación y 

listado de áreas. 

02 Muy Alta 1 

RF03: El sistema deberá 

permitir realizar el registro, 

actualización, desactivación y 

listado de Cargo. 

03 Muy Alta 1 

RF04: El sistema deberá 

permitir realizar el registro, 

actualización, desactivación y 

listado de Categoría. 

04 Muy Alta 1 

RF05: El sistema deberá 

permitir realizar el registro, 

actualización, desactivación y 

listado de Sub Categoría. 

05 Muy Alta 1 

RF06: El sistema deberá 

permitir realizar el registro, 

actualización, desactivación y 

listado de Nivel. 

06 Muy Alta 1 

RF07: El sistema deberá 

permitir realizar el registro, 
07 Muy Alta 1 



 
 

92 
 

actualización, desactivación y 

listado de Prioridad. 

RF08: El sistema deberá 

permitir realizar el registro, 

actualización, desactivación y 

listado de Perfil. 

08 Muy Alta 1 

RF09: El sistema deberá 

permitir realizar el registro, 

actualización, desactivación y 

listado de Usuarios. 

09 Muy Alta 1 

Sprint 

2 

RF10: El sistema debe permitir 

realizar la generación de Tickets 

de incidencias a los docentes y 

personal de Soporte 

10 Alta 3 

RF11: El sistema permitirá 

realizar el seguimiento a la 

incidencia generada desde la 

creación hasta el cierre 

11 Alta 3 

RF12: El sistema permitirá 

visualizar la bandeja con los 

tickets generados por usuario 

12 Alta 3 

Sprint 

3 

RF13: El sistema debe permitir 

generar el reporte que permita 

evidenciar el ratio de resolución 

de incidencias 

13 Alta 3 

RF14: El sistema debe permitir 

generar el reporte que permita 

evidenciar el ratio de utilización 

laboral de incidencias 

14 Alta 3 

RF15: El sistema debe permitir 

visualizar el reporte general de 

incidencias 

15 Alta 3 



 
 

93 
 

RF16: El sistema debe permitir 

visualizar gráficos de 

incidencias reportadas en los 

últimos días. 

16 Alta 4 

Tabla 10: Sprint Planning Meeting 

Cronograma de Sprint  

NOMBRE DE TAREA DURACIÓN COMIENZO FIN 

Sistema Web para la Gestión 

de Incidencias en el Colegio 

Suizo Pestalozzi – Miraflores 

44 días Lun 03/08/2020 
Jue 

01/10/2020 

1. SPRINT 1 13 días Lun 03/08/2020 Jue 20/08/2020 

1.1 TAREAS 11 días Mie 05/08/2020 Jue 20/08/2020 

Login de Usuarios del Sistema 

   

Mantenimiento de Área 

Mantenimiento de Cargo 

Mantenimiento de Categoría 

Mantenimiento de Subcategoría 

Mantenimiento de Nivel           

Mantenimiento de Prioridad 

Mantenimiento Perfil 

Mantenimiento de Usuarios 

1.2 ANALIS 2 días Lun 03/08/2020 Mar 04/08/2020 

1.3 DISEÑO DE SPRINT 1 1 día Mie 05/08/2020 Mie 05/08/2020 

1.4 CODIFICACION 9 días Jue 06/08/2020 Mar 18/08/2020 
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1.5 IMPLEMENTACION 1 día Mie 19/08/2020 Mie 19/08/2020 

2. SPRINT 2 19 días  Jue 20/08 /2020 
Mar 15/09 

/2020 

  2.1 TAREAS 17 días Lun 24/08/2020 Mar 15/09/2020 

Registro de Solicitud de Tickets 

   
Visualización de bandeja de 

Tickets 

Seguimiento de Tickets 

 2.2 ANALISIS 2 días Jue 20/08/2020 Vie 21/08/2020 

 2.3 DISEÑO DE SPRINT 2 1 día Lun 24/08/2020 Lun 24/08/2020 

 2.4 CODIFICACION 15 días Mar 25/08/2020 Lun 14/09/2020 

 2.5 IMPLEMENTACION 1 día Mar 15/09/2020 Mar 15/09/2020 

3. PRINT 3 12 días Mie 16/09/2020 Jue 1/10/2020 

      3.1 TAREAS  11 días Jue 17/09/2020 Jue 01/10/2020 

Reporte de Indicador de Ratio de 

Resolución de Incidencias 

   

Reporte de Indicador de Ratio de 

Utilización Laboral en Incidencias 

Reporte de Incidencias 

Visualizar Gráficas de incidencias 

3.2 ANALISIS 1 día Mie 16/09/2020 Mie 16/09/2020 

3.3 DISEÑO DE SPRINT 3 1 día Jue 17/09/2020 Jue 17/09/2020 

3.4 CODIFICACION 9 días Vie 18/09/2020 Mie 30/09/2020 
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3.5 IMPLEMENTACION 1 día Jue 01/10/2020 Jue 01/10/2020 

Cierre de Proyecto    

Tabla 11: Planificación de Sprint 
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SPRINT BACKLOG  

(Pila de Sprints) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. SPRINT 1: 

1.1. HISTORIAS DE USUARIOS 

Según Gallardo (2016), señaló el historial del usuario: Encuentre la forma más 

rápida de definir requisitos o características Busca desarrollar el enfoque del 

sistema de red, De forma funcional y finalmente entregada al usuario. 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

01 

Usuario: Administrador / Soporte/ 

Solicitante 

Muy Alta 1 días 

Nombre de la Historia: Login de Usuarios en el 

Sistema 
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Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: El acceso al Sistema Web se va desarrollar mediante perfiles de 

Administrador, Soporte y Solicitante (Profesores y Administrativos). El acceso 

m brindado a cada perfil de usuario al Sistema se dará mediante el ingreso de 

un usuario y la contraseña que serán almacenados en la base de datos del 

proyecto. 

Como Probarlo: 

-El ingreso al sistema dependerá del perfil del usuario. 

• El Administrador tendrá acceso general al sistema. 

• El personal de Soporte tendrá acceso a la Bandeja de Incidencias, 

generar reportes y generación de tickets de incidencia. 

• El solicitante solo tendrá acceso a generar incidencias y visualización 

de Tickets generados. 

-El acceso al sistema será correcto si las credenciales ingresadas son las 

correctas. 

-Cada perfil de usuario contará con su propio panel y las opciones que puede 

realizar cada tipo de usuario. 

Tabla 12: Historia de Usuario  01 
Fuente: Elaboración Propio 

 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

02 

Usuario: Administrador / Soporte 

Muy Alta 1 día 

Nombre de la Historia: Mantenimiento de Área 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Es importante realizar un mantenimiento de Áreas para 

identificar el área donde se genera la incidencia. El administrador del Sistema 

/ Soporte puede agregar, editar y colocar en inactivo el Áreas. 

Como Probarlo: 

- El Administrador / Soporte ingresa al sistema. 
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- Ir al menú Administración, luego seleccionar la opción Área. 

- Se visualiza el listado de Áreas que fueron ingresados, se podrá ver los 

botones de Visualizar, Editar, Inactivar. 

• El botón Visualizar, permitirá ver ventana emergente con los datos del 

Área. 

• El botón Editar, permitirá modificar el nombre del Área. 

• El botón Inactivar, permitirá cambiar a estado inactivo. Es decir el Área 

no será visible en otras opciones del sistema. 

- Se visualizará el botón Agregar en la parte superior derecha, que permitirá 

visualizar ventana emergente para ingresar registrar nuevas Áreas. 

Tabla 13: Historia de Usuario  02 
Fuente: Elaboración Propio 

 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

03 

Usuario: Administrador / Soporte 

Muy Alta 1 días 

Nombre de la Historia: Mantenimiento de Cargo 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Es importante realizar un mantenimiento de los Cargos del 

personal del Colegio Suizo Pestalozzi, ya que permitirá conocer el cargo que 

tendrá el usuario que acceda al sistema. El administrador del Sistema / Soporte 

podrá agregar, editar e inactivar el cargo. 

Como Probarlo: 

- El Administrador / Soporte ingresa al sistema. 

- Ir al menú Administración, luego seleccionar la opción Cargo. 

- Se visualizará el listado de Cargos que fueron ingresados, se podrá ver los 

botones de Visualizar, Editar, Inactivar. 

• El botón Visualizar, permitirá ver ventana emergente con los datos del 

cargo. 

• El botón Editar, permitirá modificar el nombre de cargo. 

• El botón Inactivar, permitirá cambiar a estado inactivo. Es decir, el cargo 

no será visible en otras opciones del sistema. 
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- Se visualizará el botón Agregar en la parte superior derecha, que permitirá 

visualizar ventana emergente para ingresar registrar nuevos cargos.  

 

Tabla 14: Historia de Usuario 03 
Fuente: Elaboración Propio 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

04 

Usuario: Administrador / Soporte 

Muy Alta 1 día 

Nombre de la Historia: Mantenimiento de 

Categoría 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Es importante realizar un mantenimiento de Categoría para 

saber qué tema está relacionado el Incidente. (Hardware, Software, 

Infraestructura y Otros). El administrador del Sistema / Soporte podrá agregar, 

editar e en inactivar la categoría 

Como Probarlo: 

- El Administrador / Soporte ingresa al sistema. 

- Ir al menú Administración, luego seleccionar la opción Categoría. 

- Se visualiza el listado de Categorías que fueron ingresados, se podrá ver los 

botones de Visualizar, Editar, Inactivar. 

• El botón Visualizar, permitirá ver ventana emergente con los datos de 

la categoría. 

• El botón Editar, permitirá modificar el nombre de la categoría. 

• El botón Inactivar, permitirá cambiar a estado inactivo. Es decir la 

categoría no será visible en otras opciones del sistema. 

- Se visualizará el botón Agregar en la parte superior derecha, que permitirá 

visualizar ventana emergente para ingresar registrar nuevas categorías.  

 

Tabla 15: Historia de Usuario 04 
Fuente: Elaboración Propio 
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HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

05 

Usuario: Administrador / Soporte 

Muy Alta 1 día 

Nombre de la Historia: Mantenimiento de Sub-

Categoría 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Es importante realizar un mantenimiento de la Sub - Categoría 

para saber un detalle más específico a lo que estará relacionado el Incidente. 

El administrador del Sistema/ Soporte puede agregar, editar e inactivar la sub 

-categoría 

Como Probarlo: 

- El Administrador / Soporte ingresa al sistema. 

- Ir al menú Administración, luego seleccionar la opción Sub-categoría. 

- Se visualiza el listado de Sub-Categorías que fueron ingresados, se podrá 

ver los botones de Visualizar, Editar, Inactivar. 

• El botón Visualizar, permitirá ver ventana emergente con los datos de 

la sub-categoría. 

• El botón Editar, permitirá modificar el nombre de la sub-categoría. 

• El botón Inactivar, permitirá cambiar a estado inactivo. Es decir la sub-

categoría no será visible en otras opciones del sistema. 

- Se visualizará el botón Agregar en la parte superior derecha, que permitirá 

visualizar ventana emergente para ingresar registrar nuevas sub-categorías.  

Tabla 16: Historia de Usuario  05 
Fuente: Elaboración Propio 

 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

06 

Usuario: Administrador / Soporte 

Muy Alta 1 día 

Nombre de la Historia: Mantenimiento de Nivel 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 
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Descripción: Es importante realizar un mantenimiento del Nivel, para conocer 

el nivel de conocimiento para la atención de incidencias. El administrador del 

Sistema/ Soporte puede agregar, editar e inactivar el nivel. 

Como Probarlo: 

- El Administrador / Soporte ingresa al sistema. 

- Ir al menú Administración, luego seleccionar la opción Nivel. 

- Se visualiza el listado de Nivel que fueron ingresados, se podrá ver los 

botones de Visualizar, Editar, Inactivar. 

• El botón Visualizar, permitirá ver ventana emergente con los datos del 

Nivel. 

• El botón Editar, permitirá modificar el nombre del Nivel. 

• El botón Inactivar, permitirá cambiar a estado inactivo. Es decir, el Nivel 

no será visible en otras opciones del sistema. 

- Se visualizará el botón Agregar en la parte superior derecha, que permitirá 

visualizar ventana emergente para ingresar registrar nuevos niveles.  

Tabla 17: Historia de Usuario 06 
Fuente: Elaboración Propio 

 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

07 

Usuario: Administrador / Soporte 

Muy Alta 1 día 

Nombre de la Historia: Mantenimiento de 

Prioridad 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Es importante realizar un mantenimiento de Prioridad del 

Incidente (Alta, Media y baja) para conocer la prioridad de la Incidencia. El 

administrador del Sistema / Soporte puede agregar, editar y colocar en inactivo 

la prioridad. 

Como Probarlo: 

- El Administrador / Soporte ingresa al sistema. 

- Ir al menú Administración, luego seleccionar la opción Prioridad. 
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- Se visualiza el listado de Prioridad que fueron ingresados, se podrá ver los 

botones de Visualizar, Editar, Inactivar. 

• El botón Visualizar, permitirá ver ventana emergente con los datos de 

la Prioridad. 

• El botón Editar, permitirá modificar el nombre de la Prioridad. 

• El botón Inactivar, permitirá cambiar a estado inactivo. Es decir la 

Prioridad no será visible en otras opciones del sistema. 

- Se visualizará el botón Agregar en la parte superior derecha, que permitirá 

visualizar ventana emergente para ingresar registrar nuevas Prioridades. 

Tabla 18: Historia de Usuario  07 
Fuente: Elaboración Propio 

 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

08 

Usuario: Administrador / Soporte 

Muy Alta 1 día 

Nombre de la Historia: Mantenimiento de Perfil 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Es importante realizar un mantenimiento del Perfil 

(Administrador, Soporte, Solicitante). El administrador del Sistema / Soporte 

puede agregar, editar y colocar en inactivo el nivel. 

Como Probarlo: 

- El Administrador / Soporte ingresa al sistema. 

- Ir al menú Administración, luego seleccionar la opción Perfil. 

- Se visualiza el listado de Perfil que fueron ingresados, se podrá ver los 

botones de Visualizar, Editar, Inactivar. 

• El botón Visualizar, permitirá ver ventana emergente con los datos del 

Perfil. 

• El botón Editar, permitirá modificar el nombre del Perfil. 

• El botón Inactivar, permitirá cambiar a estado inactivo. Es decir el Perfil 

no será visible en otras opciones del sistema. 

- Se visualizará el botón Agregar en la parte superior derecha, que permitirá 

visualizar ventana emergente para ingresar registrar nuevos perfiles. 
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Tabla 19: Historia de Usuario 08 
Fuente: Elaboración Propio 

 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

09 

Usuario: Administrador / Soporte 

Muy Alta 1 día 

Nombre de la Historia: Mantenimiento de 

Usuarios 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Es importante realizar un mantenimiento de Usuarios, desde 

donde se va reflejar datos del usuario a solicitar como los que atienden, 

incluyendo al Administrador. El administrador del Sistema / Soporte puede 

agregar, editar y colocar en inactivo los usuarios. 

Como Probarlo: 

- El Administrador / Soporte ingresa al sistema. 

- Ir al menú Administración, luego seleccionar la opción Usuarios. 

- Se visualiza el listado de Usuarios que fueron ingresados, se podrá ver los 

botones de Visualizar, Editar, Inactivar. 

• El botón Visualizar, permitirá ver ventana emergente con los datos del 

Usuario. 

• El botón Editar, permitirá modificar el nombre del Usuario. 

• El botón Inactivar, permitirá cambiar a estado inactivo. Es decir el 

Usuario no será visible en otras opciones del sistema. 

- Se visualizará el botón Agregar en la parte superior derecha, que permitirá 

visualizar ventana emergente para ingresar registrar nuevos Usuarios. 

Tabla 20: Historia de Usuario 09 
Fuente: Elaboración Propio 

1.2. SPRINT BACKLOG 

Según Schwaber K. y Sutherland J. (2015, p. 16), Sprint Backlog o The List of 

Sprint pendiente es el conjunto de elementos seleccionados para Sprint en la 

lista de productos y el plan para cumplir con los requisitos y lograr Esprintar como 

meta. La acumulación de Sprint es la predicción del equipo de desarrollo de qué 
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función estará en el siguiente incremento y el trabajo requerido para entregar la 

función en el incremento. "llevar a cabo". 

Sprint RF H.U. Prioridad 
T. 

Estimado 
Responsables 

S
p

ri
n

t 
1
 

1 
Login de Usuarios 

del Sistema 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

2 
Mantenimiento de 

Área 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

3 
Mantenimiento de 

Cargo 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

4 
Mantenimiento de 

Categoría 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

5 
Mantenimiento de 

Sub-Categoría 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

6 
Mantenimiento de 

Nivel 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

7 
Mantenimiento de 

Prioridad 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

8 
Mantenimiento de 

Perfil 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

9 
Mantenimiento de 

Usuarios 
Muy Alta 8 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

Tabla 21: Sprint Backlog de Sprint 1 
Fuente: Elaboración Propio 

 

1.3. TRABAJO DE DESARROLLO DE SPRINT 

1.3.1. Análisis del Sprint 1  

Antes de iniciar la fase de maquetación o diseño, es necesario comprender y 

Saber exactamente lo que debe hacer el sistema; es decir, analizar Corresponde 

a la compresión de historias de usuarios para saber qué se necesita realmente. 
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Ilustración 1: Caso de Uso de Usuario – Administrador 
Fuente: Elaboración Propia 

1.3.2. Diseño de Sprint 1 

a. Diagrama Entidad – Relación de Sprint 1 

 

Ilustración 2: Diagrama Entidad – Relación de Sprint 1 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

b. Modelo Lógico. 

Es un prototipo de una base de datos real, por lo que los usuarios pueden 

verificar los resultados del diseño. De esta forma, podemos verificar el 

modelo antes de iniciar la construcción física de la base de datos. Este 

modelo solo se desarrolla en base a Sprint 1 para satisfacer las 

necesidades del cliente. 

 

Ilustración 3: Modelo Lógico de Sprint 1 
Fuente: Elaboración Propia 

c. Modelo Físico 

Detalla las relaciones básicas, la estructura de almacenamiento y los 

métodos de acceso que se utilizarán para acceder a los datos de manera 

eficiente. El diseño de esta relación se debe a una comprensión detallada 

de todas las funciones proporcionadas por el Sprint 1 (ver Figura XX) 
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Ilustración 4: Modelo Físico de Sprint 1 
Fuente: Elaboración Propia 
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1.4. PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 1 

 
Ilustración 5: Login del Sistema 

Fuente: Elaboración Propia 

a. Login de Usuarios del Sistema 

Se presenta un prototipo relacionado con el sistema de inicio de sesión de 

usuarios. El acceso al sistema se desarrolla en base a tres roles de 

usuario (ADMINISTRADOR, SOPORTE, SOLICTANTE). Debe ingresar el 

nombre de usuario y las credenciales de contraseña para ingresar a la 

plataforma. 

b. Interfaz de Panel Administración - Mantenimiento Área 

El prototipo detalla el panel de Administración, como primera pestaña 

tenemos el Área. En el presente caso el Administrador /Soporte pueden 

visualizar, agregar, editar y colocar inactivo el Área, que estará disponible 

al crear los usuarios con perfil de Soporte. 
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Ilustración 6: Mantenimiento Área 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Ilustración 7: Mantenimiento Cargo 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

c. Interfaz de Panel Administración - Mantenimiento Cargo 

El prototipo detalla el panel de Administración, como segunda pestaña el 

cargo, en él se agregará los nuevos cargos que serán asignados en la 

creación de los usuarios. 
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d. Interfaz de Panel Administración - Mantenimiento Categoría 

El prototipo detalla el panel de Administración, como tercera pestaña 

tenemos la Categoría, en él se agregará las categorías para atención de 

manera general. 

 
Ilustración 8: Mantenimiento Categoría 

Fuente: Elaboración Propia 

e. Interfaz de Panel Administración - Mantenimiento Sub-Categoría 

El prototipo detalla el panel de Administración, como cuarta pestaña 

tenemos la Subcategoría por cada categoría, también se contará para 

agregar nuevas subcategorías. En el presente caso el Administrador 

/Soporte pueden visualizar, agregar, editar y colocar inactivo el campo. 
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Ilustración 9: Mantenimiento Subcategoría 

Fuente: Elaboración Propia 

f. Interfaz de Panel Administración - Mantenimiento Nivel 

El prototipo detalla el panel de Administración, como quinta pestaña 

tenemos el Nivel. En el presente caso el Administrador /Soporte pueden 

visualizar, agregar, editar y colocar inactivo el nivel, que estará disponible 

al crear los usuarios con perfil de Soporte. 

 
Ilustración 10: Mantenimiento Nivel 

Fuente: Elaboración Propia 

g. Interfaz de Panel Administración -Mantenimiento Prioridad 



 
 

112 
 

El prototipo detalla el panel de Administración, como sexta pestaña 

tenemos la Prioridad. En el presente caso el Administrador /Soporte 

pueden visualizar, agregar, editar y colocar inactivo la prioridad, que 

estará disponible al solicitar un nuevo Ticket de Incidencia. 

 
Ilustración 11: Mantenimiento Prioridad 

Fuente: Elaboración Propia 

h. Interfaz de Panel Administración - Mantenimiento Perfil 

El prototipo detalla el panel de Administración, como séptima pestaña 

tenemos el Perfil. En el presente caso el Administrador /Soporte pueden 

visualizar, agregar, editar y colocar inactivo el perfil. 

 
Ilustración 12: Mantenimiento Perfil 
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Fuente: Elaboración Propia 

i. Interfaz de Panel Administración - Mantenimiento Usuarios 

El prototipo detalla el panel de Administración, como novena pestaña 

tenemos a Usuarios. En el presente caso el Administrador/Soporte 

pueden visualizar, agregar, editar y colocar inactivo el usuario. 

 
Ilustración 13: Mantenimiento Usuarios 

Fuente: Elaboración Propia 

1.5. CODIFICACIÓN DEL SPRINT 1 

a. Login de Usuarios. 

En la vista, el login de sesión de estos tres tipos de usuarios se realiza a través 

de una dependencia llamada Spring Security en el marco Spring. El cual 

configura los perfiles que tendrán cada usuario y las restricciones en las 

ventanas a las que cada usuario puede acceder y almacenar en la base de datos 

usando sus perfiles asignados. Después de la verificación, si es correcto, podrá 

usar su personaje para ingresar al panel correspondiente, de lo contrario verá 

errores mediante alertas como el siguiente mensaje “DATOS INCORRECTOS” 

 



 
 

114 
 

 
Ilustración 14: Controlador para Login de Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 15: Vista (HTML), llamados de Librerías del Login de Usuarios 
Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 16: Vista en Blade (HTML) del Login de Usuarios 
Fuente Elaboración Propia 

b. Mantenimiento Área 

En la vista de Mantenimiento de Área, el administrador/soporte, podrá visualizar 

el Área donde puede suceder la incidencia. El administrador /Soporte podrán 

agregar, editar, y colocar en inactivo un Área según se necesiten para las 

atenciones. 

Ilustración 17: Controlador de Vistas de Mantenimiento de Área 
Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 18: Vista en Blade (HTML) de Listado de Área 

Fuente Elaboración Propia 

 

Ilustración 19: Modelo de Listado de Área 
Fuente Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 20: Vista de nueva New Área 
Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 21: Modelo de registro Área 
Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 22: Modelo getArea 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 23: Vista Blade editar Área 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 24: Modelo actualización Área 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 25: Modelo de Inactivar/Activar Área 
Fuente Elaboración Propia 

c. Mantenimiento de Cargo 

En la vista de Mantenimiento Cargo, el administrador/soporte podrá visualizar los 

cargos existentes. El administrador /Soporte podrán agregar, editar, y colocar en 

inactivo el cargo según las indicaciones de la Institución. 

 

 
Ilustración 26: Controlador de Vistas de Mantenimiento de Cargo 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 27: Vista en Blade (HTML) de Listado de Cargo 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 28: Modelo de Listado de Cargo 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 29: Vista de nueva New Área 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 30: Modelo de registro Cargo 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 31: Modelo de getCargo 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 32: Vista Blade editar Cargo 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 33: Modelo actualización Cargo 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 34: Modelo de Inactivar/Activar Cargo 

Fuente Elaboración Propia 

d. Mantenimiento de Categoría 

En la vista de Mantenimiento Categoría, el administrador/soporte, podrá 

visualizar las categorías existentes. El administrador /Soporte podrán agregar, 

editar, y colocar en inactivo las categorías según se necesiten para las 

atenciones. 

 
Ilustración 35: Controlador de Vistas de Mantenimiento de Categoría 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 36: Vista en Blade (HTML) de Listado de Categoría 

Fuente Elaboración Propia 



 
 

122 
 

 
Ilustración 37: Modelo de Listado de Categoría 

Fuente Elaboración Propia 

 

Ilustración 38: Vista de nueva New Categoría 
Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 39: Modelo de registro Categoría 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 40: Modelo de get Categoría 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 41: Vista Blade editar Categoría 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 42: Modelo actualización Categoría 

Fuente Elaboración Propia 
 
 

 
Ilustración 43: Modelo de Inactivar/Activar Categoría 

Fuente Elaboración Propia 

f. Mantenimiento de Subcategoría 

En la vista de Mantenimiento Subcategoría, el administrador/soporte, podrá 

visualizar las Subcategorías existentes. El administrador /Soporte podrán 

agregar, editar, y colocar en inactivo las subcategorías según se necesiten para 

las atenciones. 
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Ilustración 44: Controlador de Vistas de Mantenimiento de Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 
 
 

 
Ilustración 45: Vista en Blade (HTML) de Listado de Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 46: Modelo de Listado de Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 
 

 
Ilustración 47: Vista de nueva New Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 48: Modelo de registro Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 49: Modelo de get Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 50: Vista Blade editar Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 
 

 
Ilustración 51: Modelo actualización Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 
 

 
Ilustración 52: Modelo de Inactivar/Activar Subcategoría 

Fuente Elaboración Propia 
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g. Mantenimiento de Nivel 

En la vista de Mantenimiento de Nivel, el administrador/soporte, podrá visualizar 

el nivel existente. El administrador /Soporte podrán agregar, editar, y colocar en 

inactivo el nivel según se necesiten para las atenciones. 

 
Ilustración 53: Controlador de Vistas de Mantenimiento de Nivel 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 54: Vista en Blade (HTML) de Listado de Nivel 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 55: Modelo de Listado de Nivel 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 56: Vista de nueva New Nivel 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 57: Modelo de registro Nivel 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 58: Modelo de get Nivel 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 59: Vista Blade editar Nivel 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 60: Modelo actualización Nivel 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 61: Modelo de Inactivar/Activar Nivel 

Fuente Elaboración Propia 

h. Mantenimiento Prioridad 

En la vista de Mantenimiento de Área, el administrador/soporte, podrá visualizar 

la prioridad que se selecciona al registrar la incidencia. El administrador /Soporte 

podrán agregar, editar, y colocar en inactivo prioridad según se necesiten para 

las atenciones. 

 
Ilustración 62: Controlador de Vistas de Mantenimiento de Prioridad 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 63: Vista en Blade (HTML) de Listado de Prioridad 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 64: Modelo de Listado de Prioridad 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 65: Vista de nueva New Prioridad 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 66: Modelo de registro Prioridad 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 67: Modelo de getPrioridad 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 68: Vista Blade editar Prioridad 

Fuente Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 69: Modelo actualización Prioridad 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 70: Modelo de Inactivar/Activar Prioridad 

Fuente Elaboración Propia 

 
i. Mantenimiento Perfil 

En la vista de Mantenimiento de Perfil, el administrador/soporte, podrá visualizar 

el perfil existente. El administrador /Soporte podrán agregar, editar, y colocar en 

inactivo el perfil según se necesiten para las atenciones. 

 
Ilustración 71: Controlador de Vistas de Mantenimiento de Perfil 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 72: Vista en Blade (HTML) de Listado de Perfil 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 73: Modelo de Listado de Perfil 

Fuente Elaboración Propia 
 

 
Ilustración 74: Vista de nueva New Perfil 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 75: Modelo de registro Perfil 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 76: Modelo de getPerfil 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 77: Vista Blade editar Perfil 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 78: Modelo actualización Perfil 

Fuente Elaboración Propia 
 

 
Ilustración 79: Modelo de Inactivar/Activar Perfil 

Fuente Elaboración Propia 

j. Mantenimiento de Usuarios 

En la vista de Mantenimiento Usuario, el administrador/soporte, rellena el 

formulario que se completará con los datos del usuario, asignando el perfil y 
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cargo correspondiente. El administrador /Soporte podrán agregar, editar, y 

colocar en inactivo el usuario según las indicaciones de la Institución. 

 
Ilustración 80: Controlador de Vistas de Mantenimiento de Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 
 

 
Ilustración 81: Vista en Blade (HTML) de Listado de Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 82: Modelo de Listado de Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 
 

 
Ilustración 83: Vista de nueva New Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 84: Modelo de registro Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 85: Modelo de get Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 86: Vista Blade editar Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 

 
Ilustración 87: Modelo actualización Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 
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Ilustración 88: Modelo de Inactivar/Activar Usuarios 

Fuente Elaboración Propia 

1.6. IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 1 

Una vez concluidas las etapas de desarrollo del sistema web (análisis, diseño y 

código), se pasa a la presentación final de las vistas y funcionalidades del sprint 

1. 

 

Ilustración 89: Interfaz del Login de Usuarios 
Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 90: Interfaz de Área 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 91: Interfaz de Cargos 

Fuente: Elaboración Propia 

 



 
 

140 
 

Ilustración 92: Interfaz de Categorías 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Ilustración 93: Interfaz de Sub-Categorías 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 94: Interfaz de Nivel 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 95: Interfaz de Prioridad 
Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 96: Interfaz de Perfiles 

Fuente: Elaboración Propia 

 
Ilustración 97: Interfaz de Usuarios 

Fuente: Elaboración Propia 

 

1.7. REVISIÓN DEL SPRINT 1 

El desarrollo de las historias de usuario es supervisado de acuerdo con la Tabla 

N° 16 donde se detalle el seguimiento de las horas trabajadas de acuerdo con 

los días programados para finalizar y cumplir con el objetivo del Sprint 1. 
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Tareas Horas 

Iniciales 

D
ia

 1
 

D
ia

 2
 

D
ia

 3
 

D
ia

 4
 

D
ia

 5
 

D
ia

 6
 

D
ia

 7
 

D
ia

 8
 

D
ia

 9
 Total 

de 

Horas 

Login de Usuarios al 

Sistema 
8 8 0 0 0 0 0 0 0 0 8 

Mantenimiento Área 8 0 8 0 0 0 0 0 0 0 8 

Mantenimiento 

Cargo 
8 0 0 8 0 0 0 0 0 0 8 

Mantenimiento 

Categoría 
8 0 0 0 6 0 0 0 0 0 6 

Mantenimiento Sub-

Categoría 
8 0 0 0 0 8 0 0 0 0 8 

Mantenimiento Nivel 8 0 0 0 0 0 6 0 0 0 6 

Mantenimiento 

Prioridad 
8 0 0 0 0 0 0 6 0 0 6 

Mantenimiento Perfil 8 0 0 0 0 0 0 0 10 0 10 

Mantenimiento 

Usuarios 
8 0 0 0 0 0 0 0 0 10 10 

 

Horas Restantes -

Estimado 
72 8 8 8 8 8 8 8 8 8 

Horas Restantes -

Actual 
70 8 8 8 6 8 6 6 10 10 

Tabla 22: Resumen del Sprint 1 
Fuente: Elaboración Propia 
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De acuerdo a la tabla N° 16, se puede observar que se cumplió con el desarrollo  

del primer sprint, más aún que las horas cumplidas para cada tarea se realizaron 

en menos tiempo de acuerdo a las horas iniciales estimadas para su desarrollo. 

1.8. RETROSPECTIVA DEL SPRINT 1  

Según Schwaber K. y Sutherland J. (2016, p.14), El equipo de SCRUM puede 

aprovechar esta oportunidad para realizar una auto inspección y desarrollar un 

plan de mejora para resolver en el próximo Sprint. Aunque se pueden realizar 

mejoras en cualquier momento, la Retrospectiva de Sprint llevó a cabo un evento 

especial para este propósito, enfocándose en inspecciones y ajustes. Tiene lugar 

después de la revisión de Sprint y antes de la próxima reunión de planificación 

de Sprint. De esta forma, en este estudio se evaluará la calidad de los resultados 

obtenidos en cada Sprint en la Tabla N° 17. 

 

¿Qué salió bien en la 

presentación del Sprint 

1? 

¿Qué no salió bien en la 

presentación del 

Sprint1? 

¿Qué vamos a 

implementar en la 

próxima presentación? 

El sistema de inicio de 

sesión de usuario 

proporciona una buena 

seguridad, porque la 

contraseña registrada 

por el usuario está 

directamente encriptada 

en la base de datos y 

tiene derechos de 

acceso. Además de la 

verificación en el registro 

de usuarios, también se 

verifica la existencia del 

usuario registrado en la 

base de datos. 

En el mantenimiento de 

Usuarios, se 

presentaron problemas 

para ordenar los campos 

del formulario debido a 

que tiene relaciona con 

algunos mantenimientos 

En la próxima 

presentación se dará a 

conocer el desarrollo de 

registro de cada Ticket 

creado, casos que 

fueron cerrados, y los 

que aún están 

pendientes para 

finalmente exportar los 

registros de las 

atenciones realizadas en 

un determinado periodo. 

 

Tabla 23: Retrospectiva del Sprint 1 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 
 



 
 

145 
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Acta de Reunión de Sprint 1 

 
Ilustración 98: Acta de Reunión de Sprint 1 

2. SPRINT 2: 
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2.1. HISTORIAS DE USUARIOS 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

10 

Usuario: Administrador / Soporte / 

Solicitante 

Alta 5 días 

Nombre de la Historia: Registro de Solicitud de 

Tickets 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: El Administrador / Solicitante / Soporte puede gestionar 

(Solicitar) las Solicitud de un nuevo incidente realizado por cualquier personal 

Administrativo de la Institución. El administrador /Soporte puede visualizar el 

Ticket generado. 

Como Probarlo: 

− El Administrador / Soporte / Solicitante ingresa al Sistema. 

− Selecciona la opción de menú Solicitar. 

− Visualiza formulario para registrar Ticket 

− Rellena todos los campos requeridos y le da en Guardar. 

− Su Ticket automáticamente llega a la Bandeja del área de TI (soporte) para 

su atención. 

Tabla 24: Historia de Usuario 10 
Fuente: Elaboración Propio 

 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

11 

Usuario: Administrador / Soporte / 

Solicitante 

Alta 5 días 

Nombre de la Historia: Visualización de bandeja 

de Tickets. 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 
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Descripción: El Sistema permitirá visualizar la bandeja de tickets mediante un 

archivo Excel el detalle de todos los Tickets creados en el rango de fechas que 

se seleccione. 

Como Probarlo: 

− El Administrador / Soporte / Solicitante ingresa al Sistema. 

− Selecciona la opción de menú Bandeja 

− Se visualizará los tickets generados por perfiles. 

− Administrador / Soporte comienza con la atención de los tickets según su 

categoría 

− El Solicitante comienza con la seguimiento de los tickets según su 

categoría 

Tabla 25: Historia de Usuario 11 
Fuente: Elaboración Propio 

 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

12 

Usuario: Administrador / Soporte 

Alta 5 días 

Nombre de la Historia: Seguimiento de Tickets 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: El administrador /Soporte revisa en la Bandeja los Tickets 

generados para poder dar Inicio a la atención. 

Como Probarlo: 

− El Administrador / Soporte / Solicitante ingresa al Sistema. 

− Selecciona la opción de menú Bandeja 

− El Administrador / Soporte revisa por estado cuales son los más 

prioritarios. 

− El Administrador / Soporte inicia con la atención seguida del Progreso, dar 

con lo Solucionado hasta llegar a cerrar el Ticket. 

− El solicitante visualiza el estado e ingresa comentarios en su ticket. 

Tabla 26: Historia de Usuario 12 
Fuente: Elaboración Propio 

2.2. SPRINT BACKLOG 
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En el siguiente sprint tiene como historia a realizar el formulario de generación 

de Ticket y la bandeja donde se visualizarán para poder hacer seguimiento a 

los tickets el cual se aprecia en la tabla a continuación. 

Sprint RF H.U. Prioridad 
T. 

Estimado 
Responsables 

S
p

ri
n

t 
2

 

10 
Registro de Solicitud de 

Ticket 
Alta 40 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

11 
Visualización de 

bandeja de Tickets 
Alta 40 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

12 Seguimiento de Tickets Alta 40 
Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

Tabla 27: Product Backlog Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 

2.3. TRABAJO DE DESARROLLO DE SPRINT 

2.3.1.  Análisis del Sprint 2 

Para el sprint 2 se analiza el funcionamiento del sistema en base al módulo de 

solicitar un nuevo Ticket. Teniendo como interpretación lo siguiente:  

- El usuario con el Perfil de Solicitante, es el encargado de crear un nuevo 

Ticket para el área de TI, donde tendrá que rellenar todos los campos que 

se soliciten.  

- El administrador / Soporte va poder visualizar en la pestaña de Bandeja, los 

nuevos Tickets creados para poder llegar a atenderlos. 

- Luego de ser atendidos los Tickets se procede a dar como solucionado y 

cerrado respectivamente. 
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Ilustración 99: Caso de Uso de Solicitante Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 100: Caso de Uso de Soporte Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 101: Caso de Uso de Administrador Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 

2.3.2. Diseño del Sprint 2 

a. Diagrama Entidad – Relación de Sprint 2 

Ilustración 102: Diagrama Entidad – Relación de Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 
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b. Modelo Lógico 

Es un prototipo de una base de datos real, por lo que los usuarios pueden 

verificar los resultados del diseño. De esta forma, podemos verificar el 

modelo antes de iniciar la construcción física de la base de datos. Este 

modelo solo se desarrolla en base a Sprint 3 para satisfacer las 

necesidades del cliente. 

 

 

 

Ilustración 103: Modelo Lógico de Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 

c. Modelo Físico 

Detalla las relaciones básicas, la estructura de almacenamiento y los 

métodos de acceso que se utilizarán para acceder a los datos de manera 

eficiente. El diseño de esta relación se debe a una comprensión detallada 

de todas las funciones proporcionadas por el Sprint 2 (ver Figura XX) 
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Ilustración 104: Modelo Físico de la BD Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 

 

2.4. PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 2 

a. Registro de Solicitud de Ticket 

Se visualiza el prototipo donde los encargados de Soporte y Solicitantes 

podrán generar los tickets de incidencias para que posteriormente puedan 

dar el seguimiento 
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Ilustración 105: Registro de Solicitud de Tickets 

Fuente Elaboración Propia 

b. Visualización de Bandeja de Tickets 

 
Ilustración 106: Visualización de Bandeja de Tickets 

Fuente: Elaboración Propia 

c. Seguimiento de Tickets 
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Ilustración 107: Seguimiento de Tickets 
Fuente: Elaboración Propia 

2.5. CODIFICACIÓN DEL SPRINT 2 

a. Registro de Solicitud de Ticket 

En la vista de “Nuevo Ticket” el solicitante crear su solicitud en un formulario 
llenando ciertos datos necesarios para su registro. 

 

 
Ilustración 108: Controlador de Vistas de Nuevo Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 109: Vista en Blade I (HTML) de Nuevo Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 110: Vista en Blade II (HTML) de Nuevo Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 111: Modelo de la vista de registro de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 112: Controlador de guardado de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 113: Modelo I de la Función de registro de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 114: Modelo II de la Función de registro de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

b. Visualización de Bandeja de Ticket 

 

 
Ilustración 115: Controlador de Vistas de Gestión de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 116: Vista de Bandeja de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

 
Ilustración 117: Modelo de Función de Listado de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 118: Vista I del módulo de Gestión de Ticket 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 
Ilustración 119: Vista II del módulo de Gestión de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 120: Vista III del módulo de Gestión de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 
Ilustración 121: Vista IV del módulo de Gestión de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 122: Vista V del módulo de Gestión de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 
Ilustración 123: Vista VI del módulo de Gestión de Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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c. Seguimiento de Ticket 

 

Ilustración 124: Modelo de actualización del Nombre del Tema del Ticket 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 125: Modelo de asignación de Usuario de Soporte 
Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 126: Modelo de vista de Gestión de Ticket 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

Ilustración 127: Modelo de vista II de Gestión de Ticket 
Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 128: Modelo de vista III de Gestión de Ticket 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

Ilustración 129: Modelo de Función I de agregar comentario en la Gestión de 
Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 130: Modelo de Función II de agregar comentario en la Gestión de 
Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

Ilustración 131: Modelo de Función I de actualización de estado del Ticket 
Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 132: Modelo de Función II de cambio de estado del Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

2.6. IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 2 

Una vez concluidas las etapas de desarrollo del sistema web (análisis, diseño y 

código), se pasa a la presentación final de las vistas y funcionalidades del sprint 

2. 

 
Ilustración 133: Interfaz de Creación de Nuevo Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 134: Interfaz de la Bandeja de Tickets 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 
Ilustración 135: Interfaz del desarrollo de la atención del Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 136: Interfaz del proceso de Cerrado de un Ticket 

Fuente: Elaboración Propia 

2.7. REVISION DE SPRINT 2 

El fin que posee el Sprint Review es el presentar al Product Owner el producto 

pactado según lo establecido en el cronograma, así como también evaluar el 

desempeño de los involucrados. 

El desarrollo de las historias de usuario es supervisado de acuerdo a la Tabla N° 

22 donde se detalle el seguimiento de las horas trabajadas de acuerdo a los días 

programados para finalizar y cumplir con el objetivo del Sprint 2. 

Tareas Horas 

Iniciales 

Dia 

1-3 

Dia 

4-6 

Dia 

7-9 

Dia 

10-12 

Dia 

13-15 

Total 

de 

Horas 

Registro de Solicitud 

de Ticket 
40 24 14 8 0 0 38 

Visualización de 

Bandeja 
40 9 8 24 10 3 34 

Seguimiento de 

Tickets 
40 7 7 0 16 16 32 
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Horas Restantes - Estimado 120 40 40 40 

Horas Restantes - Actual 104 38 34 32 

Tabla 28: Resumen del Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 

De acuerdo a la tabla N° 22, se puede observar que se cumplió con el desarrollo 
del segundo sprint, más aún que las horas cumplidas para cada tarea se 
realizaron en menos tiempo de acuerdo a las horas iniciales estimadas para su 
desarrollo. 
 

2.8. RETROSPECTIVA DE SPRINT 2 

 

¿Qué salió bien en la 

presentación del Sprint 

2? 

¿Qué no salió bien en la 

presentación del Sprint 

2? 

¿Qué vamos a 

implementar en la 

próxima presentación? 

El Sistema permite la 

creación de los Ticket de 

atención como también 

adjuntar imágenes del 

inconveniente 

presentado, para que se 

pueda revisar con mayor 

precisión la incidencia. 

En la gestión de 

Seguimiento de Ticket, 

no se visualizaba la 

actualización que 

mostraba el otro usuario 

de soporte al ir 

actualizando la 

incidencia. 

En la próxima 

presentación se 

mostrará mediante 

gráficos la visualización 

de los reportes de los 

indicadores de estudio y 

incidencias en general 

Tabla 29: Retrospectiva del Sprint 2 
Fuente: Elaboración Propia 
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Acta de Reunión de Sprint 2 

 

Ilustración 137: Acta de Reunión de Sprint 2 
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3. SPRINT 3: 

3.1. HISTORIAS DE USUARIOS 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

13 

Usuario: Administrador / Soporte 

Alta 2.5 días 

Nombre de la Historia: Reporte de Indicador 

Ratio de Resolución de Incidencias 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Luego de haberse generados los Tickets de Incidencias y haber 

llegado al proceso de solución, esto generará reportes por indicador, este es 

el caso del indicador Ratio de Resolución de Incidencias donde mediante un 

gráfico estadístico se visualiza en un rango de 21 días las atenciones 

realizadas cumpliendo los SLA frente al total de incidencias realizadas. 

Como Probarlo: 

- El usuario ingresa al sistema como rol administrador /Soporte. 

- Selecciona menú Reporte luego en Ratio de Resolución de Incidencias.  

- Ingresa fechas para obtener el reporte 

- Visualiza cuadro con datos solicitados 

Tabla 30: Historia de Usuario N°13 
Fuente: Elaboración Propio 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

14 

Usuario: Administrador / Soporte 

Alta 2.5 días 

Nombre de la Historia: Reporte de Indicador 

Ratio de Utilización Laboral de Incidencias 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 
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Descripción: Luego de haberse generados los Tickets de Incidencias y haber 

llegado al proceso de cierre, esto generará reportes por indicador, este es el 

caso del indicador Ratio de Utilización Laboral de Incidencias donde mediante 

un gráfico estadístico se visualiza en un rango de 21 días las horas Invertidas 

de Resolución de Incidencia frente a las horas disponibles para atender 

Incidencias. 

Como Probarlo: 

- El usuario ingresa al sistema como rol administrador /Soporte. 

- Selecciona menú Reporte luego en Ratio de Utilización Laboral de 

Incidencias  

- Ingresa fechas para obtener el reporte 

- Visualiza cuadro con datos solicitados 

Tabla 31: Historia de Usuario N°14 
Fuente: Elaboración Propio 

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

15 

Usuario: Administrador / Soporte 

Alta 2 días 

Nombre de la Historia: Reporte de Incidencias 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Luego de haberse generados los Tickets de Incidencias y llegar 

a los estados de abiertos, en proceso, solución y cerrado en la Bandeja se 

procede a obtener los reportes de todas las Incidencias.  

Como Probarlo: 

- El usuario ingresa al sistema como rol administrador /Soporte. 

- Selecciona menú Reporte opción Reporte de Incidencias. 

- Ingresa fechas para obtener el reporte 

- Visualiza cuadro con datos solicitados  

Tabla 32: Historia de Usuario N°15 
Fuente: Elaboración Propio. 
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HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD Estimado 

Numero: 

16 
Usuario: Administrador / Soporte 

Alta 2 días 

Nombre de la Historia: Visualización de gráficos 

de incidencias 

Programador Responsable: Carlos Alvarado / Luis Dorador 

Descripción: Se podrá visualizar los gráficos detallando las categorías de las 

incidencias 

Como Probarlo: 

- El usuario ingresa al sistema como rol administrador /Soporte. 

- Seleccionar menú Dashboard 

- Visualiza gráfico de detalles de las incidencias reciente   

Tabla 33: Historia de Usuario N°16 
Fuente: Elaboración Propio. 

3.2. SPRINT BACKLOG 

En el siguiente sprint tiene como historia a realizar el formulario de generación 

de Reportes donde se visualizarán los detalles de las incidencias. 

Sprint RF H.U. Prioridad 
T. 

Estimado 
Responsables 

S
p

ri
n

t 
3
 

13 Reporte de Indicador 

Ratio de Resolución de 

Incidencias 

Alta 22 horas 
Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

14 Reporte de Indicador 

Ratio de Utilización 

Laboral de Incidencias 

Alta 22 horas 
Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

15 Reporte de Incidencias 
Alta 14 horas 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 
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16 Visualizar gráficas de 

incidencias 
Alta 14 horas 

Carlos Alvarado / 

Luis Dorador 

Tabla 34: Product Backlog Sprint 3 
Fuente: Elaboración Propia 

3.3. TRABAJO DE DESARROLLO DE SPRINT 

3.3.1. Análisis del Sprint 3 

Para el sprint 3 se analiza el funcionamiento del sistema en base al módulo de 

reportes de indicadores: ratio de resolución de incidencias y ratio de utilización 

laboral de incidencias y reporte de Incidencias. Teniendo como interpretación lo 

siguiente: 

− El administrador / Soporte genera gráficos donde se visualiza la cantidad de 

incidentes atendidos durante un cierto tiempo determinado. 

− El administrador / Soporte puede generar reportes de incidentes. 

− El administrador / Soporte puede descargar la cantidad de incidentes 

registrados. 

 

Ilustración 138: Caso de Uso de Solicitante Sprint 3 
Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 139: Caso de Uso de Soporte Sprint 3 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 140: Caso de Uso de Administrador Sprint 3 

Fuente: Elaboración Propia 

3.3.2. Diseño del Sprint 3 
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a. Diagrama Entidad – Relación de Sprint 3 

Ilustración 141: Diagrama Entidad – Relación de Sprint 3 
Fuente: Elaboración Propia 

b. Modelo Lógico. 

Es un prototipo de una base de datos real, por lo que los usuarios pueden 

verificar los resultados del diseño. De esta forma, podemos verificar el 

modelo antes de iniciar la construcción física de la base de datos. Este 

modelo solo se desarrolla en base a Sprint 3 para satisfacer las 

necesidades del cliente. 

 
Ilustración 142: Modelo Lógico de Sprint 3 
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Fuente: Elaboración Propia 

 
c. Modelo Físico 

Detalla las relaciones básicas, la estructura de almacenamiento y los 

métodos de acceso que se utilizarán para acceder a los datos de manera 

eficiente. El diseño de esta relación se debe a una comprensión detallada 

de todas las funciones proporcionadas por el Sprint 3 (ver Figura XX) 

 
Ilustración 143: Modelo Físico de la BD 

Fuente: Elaboración Propia 
 

3.4. PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 3 

a. Reporte de Indicador de RRI 
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Ilustración 144: Reporte de Indicador Ratio de Resolución de Incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 

b. Reporte de Indicador de RULI 

 
Ilustración 145: Reporte de Indicador Ratio de Utilización Laboral de 

Incidencias 
Fuente: Elaboración Propia 

 

c. Reporte de Incidencias 
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Ilustración 146: Reporte de Incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 

d. Visualizar gráficas de Incidencias 

 
Ilustración 147: Gráficas de incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 

 

3.5. CODIFICACIÓN DEL SPRINT 3 

a. Reporte de Indicador de RRI 
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Ilustración 148: Controlador de Vista de Reportes 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 
Ilustración 149: Modelo de la Función de Reportes RRI 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 150: Vita del Reporte RRI 

Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
 
 

b. Reporte de Indicador de RULI 

 
Ilustración 151: Modelo de Función de Reporte RULI 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 152: Vita del Reporte RULI 

Fuente: Elaboración Propia 

c. Reporte de Incidencias 

 
Ilustración 153: Modelo de Función de Reportes de Incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 154: Vista del Reporte de Incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 
 
 

 
Ilustración 155: Vista de la generación y búsqueda de reportes 

Fuente: Elaboración Propia 
 

d. Visualizar gráficas de Incidencias 
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Ilustración 156: Vista de Dashboards 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 157: Controlador de Dashboards 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 158: Modelo I dashboard 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 159: Modelo II dashboard 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 160: Modelo III Dashboard 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 161: Modelo IV Dashboard 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 162: Modelo V Dashboard 
Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 
Ilustración 163: Modelo VI dashboard 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 164: Script I construcción Dashboards 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 165: Script II construcción Dashboards 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Ilustración 166: Script III construcción Dashboards 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 167: Script IV construcción Dashboards 

Fuente: Elaboración Propia 
 

 
Ilustración 168: Script V construcción Dashboards 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 169: Script VI construcción Dashboards 

Fuente: Elaboración Propia 
 

3.6. IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 3 

Una vez concluidas las etapas de desarrollo del sistema web (análisis, diseño y 

código), se pasa a la presentación final de las vistas y funcionalidades del sprint 

3. 

 
Ilustración 170: Interfaz de Ratio de Resolución de Incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 171: Interfaz de Ratio de Utilización Laboral de Incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 

 
Ilustración 172: Interfaz de Reporte de Incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 
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Ilustración 173: Interfaz de Visualización de gráficas de incidencias 

Fuente: Elaboración Propia 
 
 

3.7. REVISION DE SPRINT 3 

El desarrollo de las historias de usuario es supervisado de acuerdo a la Tabla 

N°29 donde se detalle el seguimiento de las horas trabajadas de acuerdo a los 

días programados para finalizar y cumplir con el objetivo del Sprint 3. 

Tareas 
Horas 

Iniciales 

Dia 1-

3 

Dia 4-

6 

Dia 7-

9 

Total de 

Horas 

Reporte de Indicador Ratio 

de Resolución de Incidencias 
22 21 0 0 21 

Reporte de Indicador Ratio 

de Utilización Laboral de 

Incidencias 

22 0 21 0 21 

Reporte de Incidencias 14 0 4 9 13 

Visualización de Gráficos 14 0 0 15 15 

 

Horas Restantes - Estimado 72 22 22 14 14 

Horas Restantes - Actual 70 21 21 13 15 

Tabla 35: Resumen del Sprint 3 
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Fuente: Elaboración Propia 

 
De acuerdo con la tabla N° 29, se puede observar que el desarrollo del tercer 

sprint se ha cumplido o incluso más, por lo que, según el tiempo de desarrollo 

inicial estimado, el tiempo de finalización de cada tarea se puede completar en 

menos tiempo. 

3.8. RETROSPECTIVA DE SPRINT 3 

¿Qué salió bien en la 

presentación del Sprint 

3? 

¿Qué no salió bien en la 

presentación del Sprint 

3? 

¿Qué vamos a 

implementar en la 

próxima presentación? 

El Sistema permite 

generar los gráficos 

mediante charts 

señalando las fechas y 

su cantidad de 

incidencias atendidas y 

el tiempo llevado por 

cada atención. Por 

otro lado, cada tipo de 

usuario; ya sea admin, 

soporte puede ver la 

cantidad de incidencias 

registradas 

Los reportes de 

visualización no 

contenían los rangos 

escogidos en los 

gráficos; ya que el 

administrador dependía 

saber cómo iba 

evolucionando su 

empresa en los últimos 

días. 

Después de finalizar el 

desarrollo de software 

con el método SCRUM, 

Aparece en forma de GO 

LIVE para la institución 

pone en práctica todo lo 

desarrollado y ve la 

evolución de su proceso. 

Tabla 36: Retrospectiva del Sprint 3 
Fuente: Elaboración Propia 
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Acta de Reunión de Sprint 3 

 

Ilustración 174: Acta de Reunión de Sprint 3 
 


