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El siguiente estudio se centró en establecer el impacto de un sistema web en 

la gestión de incidencias en la empresa Valtx – Lima. La finalidad del estudio 

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

en la empresa Valtx. El estudio fue de tipo aplicado y el diseño de 

investigación experimental - pre experimental y para la muestra se consideró 

20 fichas de registro. 

La metodología a usar fue Scrum porque se adapta mejor al proyecto a 

desarrollar Y es recomendable en pequeños proyectos. El lenguaje a usar fue 

PHP y se usó el patrón MVC incorporado en el framework usado el cual es 

laravel. 

Los resultados que se presentaron en el pretest en relación al número total de 

incidencias fue de 90 y al implementar el sistema web se llegó a registrar 112 

incidencias. Por otra parte, la tasa de incidencias resueltas registró 67% en el pre-

test y al implementar el sistema web se incrementó a 85% aumentando 

favorablemente, seguidamente el nivel de incidencias escaladas para el pre-test 

se registró 34% y tras implementar el sistema se redujo a 15%, para el tiempo 

de resolución de incidencias se registró una media de 482% y tras 

implementación de sistema se redujo a 194 % demostrando una disminución de 

288%. 

Palabras claves: Sistema web, gestión de incidencias, metodología Scrum. 

Resumen 
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The following study focused on establishing the impact of a web system in the 

management of incidents in the company Valtx - Lima. The purpose of the study 

was to determine the influence of a web system for incident management in the 

company Valtx. The study was applied and the research design was experimental - 

pre-experimental and the sample was considered to be 20 record cards. 

The methodology to be used was Scrum because it adapts better to the project to 

be developed and it is recommended in small projects. The language to be used 

was PHP and the MVC pattern incorporated in the framework used, which is laravel. 

The results presented in the pretest in relation to the total number of incidents was 

90 and when the web system was implemented, 112 incidents were registered. On 

the other hand, the rate of resolved incidents registered 67% in the pre-test and 

after implementing the web system it increased to 85% increasing favorably, then 

the level of escalated incidents for the pre-test was registered 34% and after 

implementing the system it was reduced to 15%, for the time of incident resolution 

an average of 482% was registered and after system implementation it was reduced 

to 194% showing a decrease of 288%. 

Keywords: web system, incident management, Scrum methodology. 

Abstract 
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I. INTRODUCCIÓN

Hoy en día las pequeñas y grandes organizaciones de todo el mundo saben el valor 

de ofrecer un óptimo servicio hacia los consumidores de la empresa. A veces es 

inevitable eludir que surjan incidencias, por lo tanto, es indispensable adoptar la 

visión correcta para poder gestionarlas, garantizando la eficiencia de la institución 

y del mismo modo reduciendo los precios.  

En el ámbito internacional los autores Paredes, Pailiacho y Robayo (2018, p.20) en 

la revista Espacios redactan que en la empresa Softsierra S.A. Los problemas 

encontrados son: la aceptación informal de incidencias, el personal actúa sobre la 

improvisación por falta de procesos, la resolución de incidentes no se cumple en 

los tiempos pedidos, el nivel relacionado a la satisfacción sobre el cliente, diferencia 

en la asignación de la carga de trabajo. Ya que el área de soporte es el primer 

contacto con los consumidores de la empresa, se necesita llevar a la práctica ITIL 

en este sector, con la intención de brindar un eficiente servicio. Así mejorar la 

calidad de servicio y de esta forma obtener reportes con información importante 

sobre la satisfacción. Por lo cual, una vez establecidos los procesos, el siguiente 

paso fue la recepción de incidentes por medio de una plataforma web, donde su 

primordial objetivo es la administración idónea de los mismos, siendo importante al 

tomar decisiones. 

En el ámbito nacional Loayza (2016, p.224), en la revista Interfases se realizó un 

análisis a la  empresa(ONGEI) de acuerdo al análisis realizado en el área de mesa 

de ayuda, los problemas que se manifestaron fueron: que no existía un historial de 

incidentes en los servicios que se atendían, los  publicados o los que se encuentran 

en marcha además  los servicios no se  encontraban  relacionados  al (SLA) de la 

empresa y no se tenía un plan para mejorar en relación a la gestión de incidencias, 

así identificando una deficiencia en esta  gestión de atención de los incidentes y a 

los procesos relacionados a estos incidentes. 

La empresa VALTX, es una organización que brinda facilidades en resolver 

cualquier proceso de negocio aplicando tecnologías, en desarrollar, implementar y 

mantener cualquier aplicación o soporte tecnológico para el negocio y brindar 

consultoría en diversos procesos en automatización para diferentes clientes 
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(Telefónica, Banco Scotiabank, Banco de la Nación, etc.), uno de sus principales 

clientes es Telefónica, donde VALTX le brinda el servicio de automatizar sus 

ventas, Gestión, Control y Ejecución del proceso de registro de pedidos, etc. 

El jefe de cada área de la empresa Valtx se encarga de reportar las incidencias, 

algunas veces estas incidencias son reportadas con información incompleta. Las 

incidencias constan con un proceso de tareas, empieza una vez que se reporta una 

incidencia (a través por un mensaje de WhatsApp, vía correspondencia electrónica 

como también una llamada), al personal del área (mesa de ayuda), que obtiene los 

datos primordiales para crear el ticket, y luego se asigna al personal del área de TI 

para su atención.  Los factores principales en la resolución de una incidencia, es el 

tiempo que tarda un técnico al resolverlo, cerrarlo, y recibir la aprobación del usuario 

para ser cerrado satisfactoriamente la incidencia. Por eso, es muy importante medir 

el tiempo que lleva la resolución de las incidencias y cuánto tarda en generarse una 

respuesta en el área, el técnico no continuamente informa cada proceso que está 

relacionado a la incidencia, esto produce disconformidad en los usuarios. 

Gestionar los incidentes es vital para mejorar los procesos incorrectos en la 

empresa Valtx, puesto que se identificó problemas en sus procesos. Se realizó una 

reunión con Andre Arambulo Fernández, que está a cargo de las Operaciones de 

la empresa Valtx, nos manifestó que existe una decreciente atención de los 

incidentes que se reportaron porque estos eran atendidos por el orden de llegada 

de los incidentes sin considerar la prioridad asignada.  

El primordial problema en la organización se basa a que no cuenta con software 

que favorece  atender las incidencias que se reportan, además no existe un reporte 

para saber cuántas incidencias han sido atendidas y cuantas incidencias no han 

sido solucionadas, además, no posee una información precisa de las incidencias 

que llegaron a lo largo del mes para lograr llevar un control conveniente, no tiene 

un proceso a seguir, y los encargados del soporte no cumplen a veces lo requerido, 

además, hubo incidencias escaladas que no fueron resueltas por razones adversas, 

ya que la cantidad de incidencias que reportan es alto a veces. De igual manera se 

detectó una gran cantidad de incidencias reabiertas, provocando la insatisfacción 

de los usuarios al no ser cerrada exitosamente su incidencia.  
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En la figura N°1 se puede observar todas las incidencias que fueron reportadas de 

las áreas que dispone la empresa Valtx durante la fecha de mayo y el porcentaje 

equivalente a la cantidad de cada incidencia, en base a esto la empresa desea una 

mejor respuesta en la gestión de estos incidentes. 

Figura 1: Incidencias Reportadas 

En ese sentido se formuló el siguiente problema general ¿De qué manera influye el 

sistema web para la gestión de incidencias en la empresa Valtx?, y los problemas 

específicos fueron:  PE1. ¿De qué manera influye el sistema web en el número total 

de incidencias para la gestión de incidencias en la empresa Valtx?, PE2. ¿De qué 

manera influye el sistema web en la tasa de incidencias resueltas para la gestión 

de incidencias en la empresa Valtx?, PE3. ¿De qué manera influye el sistema web 

en el nivel de incidencias escaladas para la gestión de incidencias en la empresa 

Valtx? Y PE4. ¿De qué manera influye el sistema web en el Tiempo de Resolución 

de Incidencias para la gestión de incidencias en la empresa Valtx? 
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Como objetivo general se obtuvo: Determinar la influencia de un sistema web 

para la gestión de incidencias en la empresa Valtx. Y los objetivos específicos 

son: OE1. Determinar la influencia de un sistema web en el número total de 

incidencias para la gestión de incidencias en la empresa Valtx, OE2. Determinar 

la influencia de un sistema web en la tasa de incidencias resueltas para la gestión 

de incidencias en la empresa Valtx, OE3. Determinar la influencia de un sistema 

web en el nivel de incidencias escaladas para la gestión de incidencias en la 

empresa Valtx y OE4. Determinar la influencia de un sistema web en el tiempo de 

resolución de Incidencias para la gestión de incidencias en la empresa Valtx. 

Como hipótesis general se obtuvo: El sistema web mejora la gestión de 

incidencias para la gestión de incidencias en la empresa Valtx. Las hipótesis 

específicas son: HE1. El sistema web mejora el número total de incidencias para 

la gestión de incidencias en la empresa Valtx, HE2. El sistema web mejora la tasa 

de incidencias resueltas para la gestión de incidencias en la empresa Valtx, HE3. 

El sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas para la gestión de 

incidencias en la empresa Valtx y HE4. El sistema web reduce el tiempo de 

resolución de incidencias para la gestión de incidencias en la empresa Valtx. 

Respecto a la justificación práctica, el desarrollo de este estudio es realizado 

porque hay necesidad en mejorar la gestión qué hay al momento de surgir una 

incidencia en la empresa Valtx con la mejora de un Sistema Web.  

Como justificación metodológica, en el desarrollo del estudio se escogió el marco 

de trabajo Scrum al ser manipulable por pequeños grupos, permitiendo administrar 

el tiempo de organizar y planificar las tareas, al ser manejable frente a cambios. 

Como justificación teórica, el desarrollo del estudio contará con las teorías ya 

existentes sobre sistema web y todo lo relacionado a gestión de incidencias para 

poder implementar la plataforma web y optimizar la gestión de incidencia en la 

empresa. 
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II. MARCO TEÓRICO

Este capítulo presenta un estudio de investigaciones internacionales relevantes 

publicadas en los últimos 5 años sobre la temática objeto de estudio, de igual forma, 

se presentarán las principales teorías. 

Al-Sheikh (2017) En la investigación titulada: The Impact of Software Quality 

Assurance on Incident Management of Information Technology Service 

Management (ITSM). El propósito general del estudio es investigar cómo impacta 

consolidar la calidad en el software y las pruebas al software de gestión de 

incidentes del ITSM, la población del estudio incluye a todos los empleados 

trabajando en empresas de desarrollo de sitios web en Jordania. (660) 

cuestionarios fueron distribuidos en línea, solo (264) cuestionarios fueron 

devueltos. El investigador utilizó un estudio descriptivo.  

Luego del análisis de datos se concluye: 1. Se redujo la urgencia de incidentes del 

sistema y el impacto de incidentes. Basado en los resultados y en la conclusión de 

la investigación  se sugieren las siguientes recomendaciones: Empresas de 

crecimiento  de software de tipo web en Jordania se recomienda utilizar pruebas 

automatizadas en lugar de pruebas manuales debido a su precisión y menor costo, 

también las empresas deben confiar continuamente en los comentarios de los 

clientes para mejorar servicios de sitios web para garantizar la calidad todo el 

tiempo, finalmente el desarrollo de sitios web jordanos adopta un plan de gestión 

de incidentes y debe ser proporcional a la organización realista, alcanzable, para 

hacer frente a cualquier incidente. 

Muñoz y Duarte (2018) en su investigación titulada: Desarrollo de un sistema web 

para el control y gestión de incidencias de reclamos de facturas de consumidores 

de la organización Claro-Nicaragua (SGR). La finalidad general del plan de 

investigación ha sido desarrollar un software web para controlar y gestionar los 

incidentes de las reclamaciones de factura de cada cliente que forme parte de la 

empresa ya mencionada. El presente estudio consistió con el diseño y utilización 

del aplicativo Web, al llevar a cabo la inspección de los reclamos, este sistema está 

basado en los requerimientos y alcances de la organización, al poseer una interfaz 

amigable al cliente y facilitar su uso.  
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Jónasson (2015) en su investigación titulada: Implementation of end to end incident 

management processes in unified IMS, Jónasson manifiesta la tecnología juega un 

papel importante en el proceso al obtener información en las operaciones que lleva 

a cabo la Agrupación de Islandia en Búsqueda y/o Rescate (ICE-SAR). Estos 

softwares que usan los usuarios deben proteger los procesos y a la vez acceder a 

la colección y distribuir la información más rápida y eficientemente. La siguiente 

investigación usan dos novedades hacia el sistema de incidencias que usa la ICE-

SAR. El primero es el software de preparación que ayuda a crear, colaborar y 

administrar los planes de preparación. Todo esto a conectar e integrar con el 

software de gestión, que trate los incidentes y que permite iniciar un plan de 

preparación en el sistema mismo, aumentando con la velocidad y precisión en 

ejecutar el plan. Como segundo es el área de búsqueda y la gestión de evacuación 

adicionados al sistema de la empresa, esto logra permitir agregar nuevas funciones 

al área de búsqueda y gestión de evacuación. Al agregar estas novedades generan 

un excelente sistema de gestión de incidentes como una solución completa para la 

empresa. 

Matamouros (2015) en el estudio titulado: Improve the ITIL process in Incident 

Management with matching Lean-eTOM, tuvo como finalidad utilizar esta creativa 

metodología en la administración de los probables incidentes en la empresa. 

Matamouros sugiere de forma rigurosa que los aumentos de la Tecnología de la 

Información han aumentado en cada entidad y seguirán estabilizándose en todos 

los diferentes procesos de cada institución o empresa. Estos marcos se ajustan a 

la preparación de lo necesario para cualquier empresa. 

A continuación, se presentarán estudios de investigaciones nacionales 

relacionados a las variables del estudio de investigación:  

Sinche (2019) en el estudio titulado: Aplicación web para la gestión de incidencias 

en la municipalidad distrital de Ate, El propósito del estudio es determinar la 

afectación de la aplicación al momento de gestionar los incidentes en la 

Municipalidad de Ate. El estudio fue de tipo aplicado con un diseño experimental 

pre experimental. Se trabajó con una muestra de 22 reportes por un periodo de 4 

semanas. 
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El alcance producido del pre-test en el número total de incidencias resultó 543. 

Posteriormente, al implementar el aplicativo web como resultado del post-test fue 

784 incidencias, indicando de esta manera una subida de 241, para el nivel de 

incidencias atendidas resultó en el pre test 74% de incidencias atendidas y se 

obtuvo 97% de incidencias atendidas en el post test, aumentando un total con un 

23%, concluyendo la mejora en la Municipalidad de Ate. 

Barrantes (2018) en el estudio titulado: Sistema Web para la Gestión de Incidencias 

Informáticas en la Empresa South Express Cargo Perú S.A.C. El propósito fue 

establecer cómo influye el aplicativo web sobre gestionar los incidentes 

informáticos. La muestra se conformó por 80 reportes de incidencias. El proyecto 

fue aplicado, con nivel experimental de tipo preexperimental. 

Después del estudio concluye que: 1. El sistema Web permitió el crecimiento del 

grado de los incidentes informáticos resueltos y el crecimiento de las incidencias 

informáticas escaladas, lo cual permitió conseguir las metas de esta indagación. 2. 

El Sistema Web mejoró los incidentes informáticos resueltos en 22.07%. Por 

consiguiente, se asegura que el aplicativo Web optimiza la resolución de los 

incidentes informáticos. 3. El aplicativo Web aumentó las incidencias informáticas 

escaladas. Afirmando que el aplicativo Web incrementó el escalamiento de cada 

incidencia informática. 

Gabino (2017) Desarrolló la tesis titulada: Sistema web para el proceso de gestión 

de incidencias en la empresa Industrias Loo S.A.C. La finalidad del estudio fue 

disponer cómo repercute el sistema al administrar los incidentes de la empresa. La 

población estuvo constituida en 20 fichas del registro de incidencias. El estudio fue 

aplicado de tipo preexperimental. 

Luego del análisis concluye que 1. El sistema mejoró en la administración de los 

incidentes en toda la empresa. Permitiendo un aumento sobre la tasa de incidencias 

solucionadas dentro del SLA y la tasa de incidentes solucionadas en la empresa, 

de esta manera se concluye de forma general que el sistema si influye en la 

administración de los incidentes que surgen en la empresa 2. Por otro lado, el 

sistema incrementó en un 45.74% las incidencias solucionadas en el SLA. Entonces 

se afirma que un sistema si incrementa el tanto por ciento de incidentes 
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solucionados en la SLA en la empresa Industrias Loo 3. El sistema aumentó el tanto 

por ciento de incidentes solucionados en 33.6 %. De esta manera se asegura que 

el sistema mejoró en resolver las incidencias en la empresa. 

Rodríguez (2015) en su estudio titulado: Desarrollo de un sistema web para el 

proceso de gestión de incidencias en la empresa inversiones Tobal S.A.C. - 

BOTICAS INKASALUD. El propósito de la investigación ha sido desarrollar un 

Sistema Web que mejore la maximización de cada proceso y gestionar cada 

incidencia. La población estuvo formada por 30 incidencias, el proyecto fue 

aplicado, con estudio de tipo preexperimental. 

Luego del análisis concluye que: 1. Se estima que al desarrollar el sistema web 

permite mantener un mayor control relacionado a la gestión de los incidentes con 

los reportes que otorga el mismo. 2. Se puede observar que, con el uso del 

aplicativo Web, ha mejorado el contacto con los usuarios en el área del sistema y 

paralelamente ayudó el grado de satisfacción del mismo. 3. La utilización del 

sistema contribuye a minimizar el tiempo necesario para registrar los incidentes 

reportados. 4. Al usar el sistema, se ha reducido el tiempo de procesamiento de la 

información. 5. Al implementar el aplicativo, ha reducido la tasa de error al registrar 

los incidentes. 

Dominguez (2021), en su estudio titulado: Sistema web para la gestión de 

incidencias en ISC Grupo Técnico E.I.R.L. El objetivo de su proyecto fue aumentar 

el nivel de incidentes que fueron atendidos y disminuir el nivel de incidencias que 

fueron pendientes, el tipo planteado en el estudio fue aplicado con un diseño pre-

experimental, se consideró 311 incidentes como muestra distribuidos en 20 fichas 

de registro. 

Luego del análisis, resultó que el sistema incrementó el nivel de los incidentes que 

fueron atendidos con 28.20% y se disminuyó el nivel de incidentes pendientes con 

el mismo resultado. 

Estrada y Común (2017) en su investigación titulada: Desarrollo de un sistema de 

información basado en la metodología RUP para mejorar la gestión de incidencias 

del sector soporte técnico en la clínica san pablo sede - Surco. La finalidad fue 

señalar en qué punto influye implementar un Sistema Informático basada sobre la 
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metodología RUP al mejorar la administración de los incidentes hacia el sector de 

soporte. Su población estuvo constituida por cada una de las incidencias por 

examinar, la investigación ha sido de tipo aplicada, con un nivel explicativo. 

Después del estudio concluye que: 1. Se observó que al implementar el sistema de 

información se ha reducido el tiempo para registrar incidentes a lo largo de la 

prestación de servicio con procesos mejorados de gestión de los incidentes con un 

tiempo medio de 3.87 min. 2. Se redujo el tiempo para emitir cada reporte con la 

optimización de la administración de las incidencias en el sector de soporte con un 

tiempo medio de 2,10 min que posibilita tomar elecciones y buscar respuestas 

eficientes. 3. Se redujo el tiempo que se asigna el ticket hacia el personal técnico 

con un tiempo medio de 7,87 min. 4. Se incrementó el grado al satisfacer los 

servicios brindados por medio de la idónea distribución de atenciones con 

investigación e iniciativa de optimización en la parte de gestión de los incidentes en 

el Service Desk. 

Neyra y Angulo (2017) En la investigación titulada: Sistema informático para la 

gestión de incidencias sociales en la municipalidad distrital de Florencia de Mora. 

El objetivo general de esta investigación fue maximizar la administración de los 

incidentes sociales en la Municipalidad Distrital de Florencia de Mora. La población 

estuvo conformada por 90 incidencias, el estudio planteado fue aplicado, con nivel 

experimental. 

Luego del análisis de datos se concluye que: 1. Se determinó que el sistema ayudo 

a maximizar los registros de incidentes sociales. El Software cumplió con las 

métricas de mejora de calidad que han garantizado un buen desempeño y en la 

parte de proceso de información útil para medir los resultados. 2.De esta forma se 

dedujo en la parte de registro de incidentes al usar el aplicativo, el tiempo se redujo 

en un 7,5% o 18.5 min por lo tanto ayudó en la gestión municipal. 3. Hubo resultados 

favorables en él envió de un incidente al despacho interno del municipio registrado 

con un tiempo de reducción del 7% o 14 min al derivar el incidente. 4. Al procesar 

un incidente con el aplicativo se determinó una reducción del 7% o 55 min al 

compararlo en el modo manual de hacer este proceso.  
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Balladares (2018) en su proyecto de investigación titulado: Sistema web para la 

gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. La finalidad general del 

estudio fue establecer de qué manera afecta un sistema web en la Gestión de 

incidencias en la empresa. Su muestra estaba formada por 25 reportes de 

incidencias, el estudio presento un diseño experimental pre-experimental. 

Luego del análisis concluye que: 1. Indica el crecimiento de incidencias para la 

compañía Businessoft S.R.L., de un 71.39% a un 93.71% teniendo un claro el 

incremento del 21.78%. 2. En relación al crecimiento del grado de re-incidencias 

para la compañía fue de 59.40% y tras usar el sistema fue de 86.20%, teniendo un 

crecimiento de 26.80% de esta manera influyó favorablemente. 3. Mediante el uso 

de sistema se optimiza todos los procesos en la compañía. 

GERMIOS (2019) en la investigación titulada: Implementación de un sistema de 

gestión de incidencias basado en ITIL utilizando lógica difusa: caso Universidad 

Nacional José María Arguedas. El objetivo planteado en el estudio fue resolver el 

nivel de impacto de la administración de incidentes apoyado en lógica difusa, 

utilizando los distintos servicios informáticos en la Universidad planteada en la 

investigación. La población asignada fue de 40 incidencias, el estudio fue de tipo 

cuantitativo y preexperimental. 

Luego del análisis de datos se concluye que: 1. Se logró mapear el desarrollo de la 

gestión de los incidentes para su posterior aplicación en el sistema. Este sistema 

que gestiona los incidentes mejoró los servicios y redujo las reincidencias 

reportadas por los usuarios. Para ello se utilizó las buenas prácticas enunciadas en 

ITIL. 2. Se modeló el procedimiento de la administración de incidentes utilizando 

lógica difusa y con funciones triangulares, la ventaja de la lógica difusa frente a la 

booleana es su grado de proximidad de los resultados, además se incluyó que la 

ejecución del sistema a la administración de incidente mejoró la calidad del servicio 

hacia los usuarios. 3. Se verificó sólo 2 parámetros para la administración de los 

incidentes basados en lógica difusa, los cuales fueron el grado de servicio y el grado 

de reincidencia donde los resultados fueron positivos en el tiempo que tomó en 

realizar el estudio. 4. Se implementó el proceso de administración de incidentes 

apoyado en ITIL y lógica difusa en el sistema de información, considerando 
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funciones triangulares y modelo vista controlador, obteniéndose resultados 

positivos ya que los indicadores reflejaron una mejoría. 

De Oliveira y León (2019) en la investigación implementada: Aplicativo móvil para 

la gestión de incidencias en la sede Mansilla del Poder Judicial. La finalidad del 

estudio planteado fue decidir cómo influye el aplicativo móvil para la administración 

de los incidentes, el estudio fue de tipo aplicado con nivel experimental y estuvo 

conformada por 196 incidencias como su muestra. 

Luego del análisis de datos se determinó que 1. El grado de rendimiento para la 

administración de incidentes ubicado en Mansilla del poder judicial, tuvo resultados 

de 0.51 en el pre-test, y al implementar el aplicativo para la administración en el 

estudio, alcanzó los 1.040, señalando un crecimiento de 0.53, confirmando así la 

hipótesis planteada en la investigación que el aplicativo aumentó el grado de 

rendimiento al administrar los incidentes hacia el sector en soporte técnico. 2. El 

grado de eficiencia para la administración de incidentes en relación al pre test fue 

de 67.04%, y al incorporar el aplicativo para la administración en la investigación, 

se logró un 94.04%, observando un crecimiento de 27%, confirmando que al 

implementar el aplicativo influyen en el grado de eficiencia para cualquier tipo de 

atención que lleva a cabo el usuario de área de soporte. 

Chipulina (2018) en la investigación titulada: Sistema web para la gestión de 

incidencias en la empresa consulit S.A.C. La finalidad del estudio fue decretar cómo 

influye un aplicativo web para la administración de incidencias. El tipo de estudio 

fue aplicado y tuvo como diseño preexperimental, la muestra se conformó con 21 

fichas de registros. 

Luego del análisis de datos se concluye que: Al usar el sistema web en la parte de 

administración de incidentes relacionado a la ratio de resolver los incidentes se 

registró un incremento en 85.38% y en ratio de los incidentes reabiertos fue de 

74.81%. Determinando así que el sistema para el uso de la administración de 

incidentes influyó positivamente, al haber aumentado la ratio de resolver cada 

incidente y a la vez minimizar el ratio de incidentes reabiertos. 

Ocrospoma y Romero (2020) en la investigación titulada: Sistema web para el 

proceso de Incidencias en la empresa RR&C GRUPO TECNOLOGICO S.A.C. La 
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finalidad del estudio indico cómo impacta el sistema web para el proceso que se 

lleva las incidencias de la empresa, el diseño usado fue experimental de tipo pre-

experimental, en la parte metodológica del estudio fue aplicado con enfoque 

cuantitativo. Se planteó 20 incidencias como muestra para el estudio.  

Posteriormente al análisis de datos se concluyó: La tasa de promedio en resolver 

los incidentes en la parte de pretest fue de 61.48% y 87.00% en el postest del 

mismo modo en el siguiente indicador, disminuir la tasa de promedio de incidentes 

reabiertos en el pretest fue 16.80% y después del postest se registró 8.35%. 

Concluyendo que se mejoró beneficiosamente al implementar el sistema. 

Mixan (2016) En la investigación titulada: Implementación de un service desk 

basado en Itil para mejorar la gestión de incidentes de los servicios de ti en la 

empresa el roble medic sac. El propósito del estudio fue mejorar la administración 

de incidentes en los servicios de TI. El estudio realizado tuvo como un enfoque 

cuantitativo con diseño pre-experimental, el estudio conformó una muestra de 29 

personas. 

Luego del análisis se obtuvo buenos resultados con un 82.72% en la restauración 

de las funciones de los servicios , a la vez hubo una correcta asignación de las 

responsabilidades con un 82.72%, en la parte de registro de los incidentes fue de 

88.40%,en la parte de calidad de los servicios fue de 56.25% y en la disminución 

de los riesgos fue de 71.10% relacionados a los objetivos y en parte de la calidad 

de atención hacia los clientes fue de 69.25 de esta manera se obtuvo beneficios al 

implementar el service desk en la compañía. 

Sánchez (2018) en la investigación titulada: Sistema web para la gestión de 

incidencias basado en ITIL V.3 de la empresa análisis clínicos ML S.A.C. El objetivo 

del proyecto fue precisar el afecto del sistema web hacia la administración de los 

incidentes esto fundamentado en ITIL V.3. El estudio presentado fue de tipo 

cuantitativo, una metodología aplicada experimental, como muestra se tuvo 20 

fichas de registro.  

Después del análisis se concluyó que el tanto por ciento  de incidentes solucionadas 

en un plazo determinado  para administrar las incidencias  sin el uso del sistema 

fue  59.93% y posteriormente con el uso del sistema logró alcanzar los 86.20% de 
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los incidentes resueltos, en donde se observa  un crecimiento  de un 26.27%, del 

mismo modo se confirma  que un sistema web impacta prósperamente en los  

incidente resueltos  asignado a un plazo acordado para la administración de los 

incidentes, a la vez  se determinó que el porcentaje de los incidentes re 

categorizados en la administración de incidentes en la empresa, sin el sistema web 

se determinó un 59.29% y posteriormente de la investigación  experimental al 

implementar el sistema web, logró alcanzar unos 24.42% de los incidentes re 

categorizados, evidenciando una disminución de 34.87%. 

Cabana (2017) En la investigación titulada:  Sistema web para la gestión de 

incidencias en la institución administradora del fondo de aseguramiento en salud 

de la marina (IAFAS-FOSMAR). El propósito del estudio fue decretar el impacto de 

al gestionar cada incidencia que surja de la empresa al usar un sistema, el estudio 

presentó un diseño pre-experimental y la muestra se conformó con un total de 35 

registros. 

Luego del análisis se puede apreciar sobre el índice del servicio en la 

administración de los incidentes, se registró con un pre-test de 32.64%, y al 

implementar el sistema para el desarrollo de la investigación, fue de 58.33%, por lo 

que se deduce que el uso de esta herramienta, incrementó un 25.69%, confirmando 

la hipótesis sobre que el sistema incrementa las atenciones en las quejas 

relacionada a la administrar los incidentes de la compañía. Por otra parte al atender 

las quejas relacionadas  a la administración  de  incidentes, se registró como 

resultado al medir en la parte del pre test un total de  53.85%, y al implementar el 

sistema para el desarrollo de la investigación se logró alcanzar un total de 42.31%, 

De esta manera se afirma que al usar la herramienta, se logró una decreciente de 

unos 11.54%, aclarando así  la hipótesis en donde el sistema logro  disminuir el 

proceso de atender las quejas en la gestión de los incidentes en la compañía. 

 

Maldonado (2017) en la investigación titulada: Software de Gestión de Incidentes 

para mejorar la operatividad del mantenimiento de los equipos Biomédicos. Caso: 

Hospital Víctor Lazarte Echegaray. El objetivo planteado en el estudio fue 

determinar cómo influye el uso del software para administrar las incidencias de la 
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parte de operatividad para los equipos biomédicos en relación al mantenimiento.  El 

estudio fue aplicado con diseño experimental y la muestra se asignó con unos 100 

incidentes. 

Luego del análisis se pudo apreciar que se determinó la operatividad hacia el 

mantenimiento en el año 2015, fue 10875 mantenimientos, también determinó que 

la operatividad del año 2016, fue de 10675 mantenimientos, que cada trimestre 

desecha un promedio de 45 a 50 equipos, lo cual arroja un promedio de 200 equipos 

médicos. 

Zevallos (2018) en su proyecto de investigación titulado: Gestión de las incidencias 

en una empresa comercializadora de lima utilizando itil v3.0 caso: Renzo costa. El 

propósito del estudio fue establecer el impacto del uso de ITIL V3.0 en administrar 

las incidencias en la empresa. La población estuvo conformada por 684 incidencias 

desde enero a abril del 2018. Este estudio fue aplicado, con tipo de diseño 

experimental preexperimental. 

Como resultado del análisis, encontramos lo siguiente: 1. Forzar el registro para 

comprender mejor los eventos diarios con los que se enfrenta. 2 el uso de 

metodologías de participación de los usuarios y de contratación del personal del 

área mesa de ayuda aumentó el número en un 51% (Post-Test). El informe analítico 

resultante identificó las áreas de mayor preocupación para los incidentes 

recurrentes. 

Ramos (2019) en la investigación titulada: Modelo de gestión de incidentes basado 

en ITIL v3 para brindar mejoras en los procesos de atención en la empresa vidriería 

ramos E.I.R.L. La finalidad del estudio fue la implementación del modelo ITIL V3 

para gestionar los incidentes, y así mejorar los procesos que se encuentran 

relacionados al atender los incidentes que brinda los servicios de TI. El tipo de 

estudio es cuantitativo de nivel aplicado, con una muestra de 979 Tickets. 

Luego del análisis se puede apreciar que 1. Al poner en práctica el sistema para 

gestionar todo tipo de incidentes, este logró una satisfacción por parte del personal 

mejorando el uso de la TI en donde se determinó un 80% en atender los incidentes 

de la empresa.  2. El tiempo promedio en la atender los incidentes fue 2.45 min, en 

relación a que no había tiempo de atención de los incidentes. 
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Teorías relacionadas al estudio 

Sistema web 

Veloz y Veloz (2020, p.96) indican que: Es aquel que provee de facilidad para 

modificar las aplicaciones constantemente sin la necesidad de instalar un nuevo 

software, a su vez, puede ser codificado en lenguajes de programación para 

navegadores, mayormente los sistemas web son dinámicos y poseen muchas 

funcionalidades para ofrecer un impacto agradable al usuario. 

Ordóñez (2018, p.4) indica que: Son los más populares por su uso en varios ámbitos 

como científico, cultural, académicos entres muchos más, debido a su ventaja con 

los usuarios al no ser un programa escritorio, estos sistemas ofrecen ventajas como 

ser multiplataforma o ser ejecutadas en cualquier dispositivo que acceda a internet, 

no requiere instalación y sus copias de seguridad son guardadas en servidores. 

Modelo Vista Controlador (MVC) 

Modelo  

El componente se encarga de administrar la data. Esto puede incluir la 

interconexión con cualquier acumulación de data persistente y el uso de estructuras 

de data basada en memoria para almacenar datos durante la ejecución. El 

componente del modelo implementa la lógica que permite a la aplicación crear, leer, 

actualizar y eliminar (CRUD) los datos de la aplicación. (Voorhees, 2020 p.175) 

El modelo es agnóstico a la forma en que los datos se representan al usuario o a 

cualquier flujo de trabajo de la aplicación flujo de trabajo, por lo que se puede decir 

que el modelo es la parte central de una aplicación MVC. No es de extrañar que el 

desarrollo de un modelo esté entre los primeros pasos de cualquier proyecto de 

software MVC. (Spath, 2020 p.1) 

Vista 

“El componente de vista es responsable de proporcionar una interfaz para las 

interacciones del usuario, suponiendo que el software requiera una interfaz de 

usuario”. (Voorhees, 2020 p.175). 
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Describe la presentación de los datos y los elementos de control (entradas, 

botones, casillas de verificación, menús, etc.) al usuario. Una vista puede ofrecer 

diferentes modos, como tablas paginadas o no paginadas, una lista formateada o 

una lista de enlaces, etc. Una vista también puede utilizar diferentes tecnologías, 

como un componente GUI instalado en el PC del usuario, una aplicación en un 

teléfono móvil, o cualquier página web que pueda ser observada en el buscador. 

(Spath, 2020 p.1) 

Controlador 

El componente controlador es responsable de la lógica de dominio, también 

llamada lógica de negocio, asociada al software. Esto incluye que el controlador se 

comunique con los componentes de la vista y el modelo. En esencia, el componente 

controlador incluye el código que une estos tres componentes. (Voorhees, 2020 

p.175)

Maneja la entrada del usuario y prepara el conjunto de datos necesarios para que 

la parte de la vista haga su trabajo. Mientras una vista muestra elementos del 

modelo, la vista nunca tiene que saber cómo se almacenan y recuperan los datos 

de algún almacenamiento persistente (base de datos). Esto es responsabilidad del 

controlador. Debido a que la entrada del usuario determina lo que una aplicación 

tiene que hacer a continuación, el controlador también contiene la lógica de la 

aplicación. Cualquier cálculo y transformación de datos ocurre en la parte de control 

de MVC. (Spath, 2020 p.1) 

Lenguaje de programación 

PHP 

Según los autores Álvarez et al. (2016, p.4) PHP está inclinado hacia lado del 

servidor más recurrente del entorno web. Surgió en 1994, como un lenguaje 

reciente para la creación, es el lenguaje que recibió mayor aceptación por parte de 

la comunidad de los desarrolladores, por su gran potencia y la simplicidad que 

posee y lo caracteriza, proporcionando soporte en la mayoría de servidores tanto 

simples como económicos 

Base de datos 
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Sarasa (2016, p.18) indica que: Las bases de datos le permiten integrar múltiples 

aplicaciones (a menudo implementadas por diferentes grupos) que almacenan 

datos comúnmente. Esto mejora la comunicación porque todas las aplicaciones se 

ejecutan en un conjunto coherente de datos persistentes. Los marcos diseñados 

para integrar muchas aplicaciones son tan complejos que este enfoque también es 

limitado. 

Domínguez (2018, p.24) indica: “Cuando surgieron las bases de datos estos 

remontaron en la antigüedad, como bibliotecas o documentos que eran de todo tipo 

de almacenamiento. Estos eran utilizados para recopilar datos sobre cultivos y 

tributos”. 

Gestión de incidencias 

Según Clydebank Technology (2016, p.100) menciona que: “La gestión de 

incidencia se encarga de restaurar el servicio de TI lo más rápidamente posible en 

respuesta a una interrupción o incidente, que afecte de manera negativa la calidad 

de algún servicio”. 

Malone, Menken y Blokdijk (2009, p.129) indican que: “Esto le permite recuperar 

toda operación normal de servicio lo más rápido ejecutable y rebajar todo efecto 

negativo sobre las acciones, garantizar la máxima calidad de servicio y 

disponibilidad posibles". 

Loayza (2016, p.226) indica que: “La finalidad de gestionar los incidentes permite 

solucionar de manera rápida e efectiva problemas que provoquen tiempos de 

inactividad”. 

Según Krishna (2017, p.163) “Gestionar las incidencias es el medio de ITIL más 

común en términos de la cantidad de trabajo que genera. Por supuesto, la mayoría 

de los profesionales de ITIL conocen todos los principios relacionados a la gestión 

de cada proceso”. 

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.92) definen que la gestión de incidentes se 

encarga de hacer progresar todos los incidentes desde que se notifican por primera 

vez hasta que se cierran. Algunas organizaciones pueden tener personal dedicado 
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a la gestión de incidentes, pero el enfoque más común es hacer que la mesa de 

servicio sea responsable del proceso. 

Incidente 

Según Krishna (2017, p.163) indica que: “Un incidente es una interrupción 

inesperada del servicio de TI, mala calidad del servicio de TI o fallas de un 

componente informático que aún no han afectado a los servicios de TI”. 

Identificación de incidentes 

Según Krishna (2017, p.170) indica que: Tiene que haber un mecanismo para 

identificar los incidentes, ya que no aparecen por sí solos. La identificación de 

incidentes o el desencadenamiento de los mismos puede producirse de varias 

maneras. Recuerde que un proceso se pone en marcha cuando es alimentado por 

los identificados. Es importante que todos los desencadenantes se identifiquen 

durante la fase de definición del proceso. Cuantos más sean, mejor, pero controlar 

todos los desencadenantes conocidos requiere un gran esfuerzo y podría llevar a 

una identificación errónea de los incidentes si no se reducen. 

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.105) indican que: “Debemos tratar de 

identificar que un incidente ha ocurrido antes de que el usuario se dé cuenta o, en 

su defecto, antes de que lo haya informado al servicio de atención al cliente”. 

Registro de incidentes 

Según Krishna (2017, p.170) indica que: Todos los incidentes identificados deben 

ser registrados, con una marca de tiempo inalterable. Por lo general, el usuario 

registra los incidentes directamente en la herramienta, si existe una interfaz web. Y 

las herramientas de gestión de eventos también pueden crear incidentes en función 

de los niveles de umbral y los algoritmos diseñados. El servicio de atención al 

cliente plantea incidentes en nombre de los usuarios finales cuando éstos llaman, 

envían correos electrónicos o chatean sobre sus problemas. 

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.105) indican que: “El registro de incidentes 

abarca todo tipo de información referente a un incidente concreto; los detalles de 

cuándo se registró, se asignó, se resolvió y cerrado pueden ser necesarios para los 

informes de gestión del nivel de servicio”. 
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Categorización de los incidentes 

Según Krishna (2017, p.171) indica que: No todos los incidentes entran en el mismo 

saco. Algunos incidentes están basados en el servidor, otros en la red y otros en la 

aplicación/software. Es muy importante identificar a qué categoría pertenece el 

incidente, ya que las categorías de incidentes determinan el grupo de resolución 

que se asigna para resolverlo. grupo de resolución se asigna para resolverlo. 

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.106) indican que: Los incidentes se 

clasifican durante la fase de registro. Esto puede ser útil para guiar al agente de la 

mesa de servicio a la entrada correcta de error conocido o al equipo de soporte 

apropiado para la escalada. Sin embargo, debe utilizarse una estructura de 

categorías sencilla; un esquema demasiado complejo hace que los incidentes se 

registren todos como "otros" o "varios" porque el agente no quiere dedicar tiempo 

a considerar qué categoría es la correcta. 

Priorización de incidentes 

Según Krishna (2017, p.172) indica que: Este es el paso donde el proceso actúa 

sobre la priorización de incidentes. La mesa de servicio mide la urgencia y el 

impacto y establece la prioridad del incidente. Los instrumentos de gestión en 

eventos sostienen la capacidad de establecer la prioridad correcta en función de un 

algoritmo. Los incidentes creados por el usuario normalmente se les asigna una 

prioridad predeterminada, y el grupo de resolución cambia la prioridad una vez que 

comienza a resolver el incidente. 

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.107) indican que: Es necesario priorizar los 

incidentes para garantizar que los más críticos se traten primero. A menudo se dice 

que todos los usuarios creen que su propia incidencia es la más prioritaria, por lo 

que es importante acordar durante las negociaciones del nivel de servicio qué 

criterios deben utilizarse para decidir la prioridad. 

Diagnóstico e investigación 

Según Krishna (2017, p.172) El service desk realiza el diagnóstico inicial de un 

incidente entendiendo los síntomas del mismo. El servicio en la parte de atención 

al cliente trata de entender exactamente por qué no funciona y, a continuación, 
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intenta llevar al usuario a través de algunos pasos básicos de solución de 

problemas para resolver la incidencia. Este es un subpaso clave, ya que 

proporciona los puntos de datos necesarios para investigar más a fondo el 

incidente. 

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.111) indican que: La principal actividad que 

se realiza para cada incidente es la investigación y el diagnóstico. El incidente habrá 

pasado por la etapa de diagnóstico inicial; en ella se identifica que la parte de 

servicio de atender al cliente logra resolver el incidente porque éste ya se ha visto 

antes. La etapa de investigación y diagnóstico es diferente, ya que se trata de 

averiguar lo que ha sucedido y cómo se puede resolver el incidente. 

Resolución y recuperación 

Según Krishna (2017, p.173) indica que: Con base en la investigación, se pueden 

aplicar resoluciones. Por ejemplo, si el grupo determina que un incidente en 

particular no está localizado, no hay razón para resolver las incidencias en la PC 

del usuario, sino que comienza a solucionar problemas en el servidor o la red. O tal 

vez atraiga a los expertos que se ocupan de los problemas globales. 

Los autores Gallacher y Morris (2017, p.111) indican que: Las posibles resoluciones 

de incidentes deben probarse para garantizar que resuelven el problema por 

completo sin consecuencias imprevistas. Esta prueba puede implicar al usuario. 

Otras acciones de resolución podrían incluir que el agente o el técnico de la mesa 

de servicio se haga cargo del equipo del usuario de forma remota para implementar 

una resolución o para mostrarle al usuario lo que debe hacer en el futuro. Una vez 

resuelta la incidencia, ésta vuelve hacia mesa de servicio y finaliza el cierre. 

Cierre de incidente 

Según Krishna (2017, p.173) indica que: Cuando se resuelve una incidencia, es 

práctica habitual confirmar con el usuario antes de cerrar el ticket de incidencia. La 

confirmación generalmente la realiza el servicio al cliente, no el equipo de 

liquidación. Por lo tanto, el proceso posterior a la resolución de un incidente es que 

el incidente se asigna al servicio de asistencia técnica para su confirmación y cierre. 
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Los autores Gallacher y Morris (2017, p.111) indican que: Una vez resuelta la 

incidencia y restablecido el servicio, el técnico se contactará con el usuario para 

verificar que la incidencia puede ser cerrada. Este es un paso importante, porque 

la avería puede parecer resuelta para el departamento de TI, pero el usuario puede 

seguir teniendo dificultades, especialmente si en realidad hubo dos incidentes, con 

los síntomas de uno de ellos, ocultado por el otro. El segundo incidente se haría 

evidente sólo después de que se resolviera la primera.  

Acuerdo de nivel de servicio 

La expresión SLA se refiere al pacto que hay con el proveedor que brinda servicios 

de TI y los clientes. Debe ser un acuerdo formal y escrito formal y por escrito, que 

defina los objetivos del servicio y el compromiso de ambas partes [...] la palabra 

acuerdo es importante: un SLA no puede ser impuesto por ninguna de las partes, 

ya que el acuerdo debe ser mutuamente beneficioso. Un SLA suele definir los 

objetivos, de los aspectos de la garantía que debe ofrecer un servicio y también 

describe la utilidad de los servicios. (Gallacher y Morris, 2017, p.871) 

Krishna (2017, p.27) indica que: Un SLA es un acuerdo puntual con el proveedor 

de servicios y el cliente. Expone las expectativas del cliente en términos de niveles 

de servicio. El documento se suele redactar, acordar y firmar por los firmantes de 

ambas partes de la mesa. 

Dimensiones 

Registro y categorización de incidencias 

Clydebank Technology (2016) “Registra los incidentes y prioriza su gravedad. Se 

confía en este subproceso para producir soluciones eficaces y rápidas”. (p.101) 

Resolución de incidencias 

Clydebank Technology (2016) “Resuelve rápidamente las interrupciones del 

servicio siguiendo un cronograma específico”. (p.101) 

Seguimiento y escalado de incidencias 
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Clydebank Technology (2016) “Supervisa el estado de los incidentes pendientes y 

facilita la introducción de las contramedidas adecuadas lo antes posible para evitar 

interrupciones en los niveles de servicio acordados”. (p.102) 

Cierre y evaluación de incidencias 

Clydebank Technology (2016) “Somete el registro del incidente a una evaluación 

final de control de calidad antes de cerrar el incidente. Garantiza que el incidente 

ha sido realmente resuelto según los parámetros acordados”. (p.102) 

Indicadores 

Número total de incidencias 

Según Clydebank Technology (2016) "Es el número de incidencias registradas y 

clasificadas por el service desk". (p.104) 

Tasa de incidencias resueltas 

Según Clydebank Technology (2016) “Es el porcentaje de incidentes resueltos que 

se logra solucionar en los servicios atendidos al cliente en el primer contacto”. 

(p.104) 

Nivel de incidencias escaladas 

Según Clydebank Technology (2016) “Es el porcentaje resultantes de incidentes 

que no se han resuelto en el tiempo de resolución propuesto”. (p.104) 

Tiempo de Resolución de Incidencias 

Según Clydebank Technology (2016) “Es el tiempo necesario para resolver un 

incidente”. (p.104) 

Metodologías de desarrollo de software - web 

Según Ríos, et al (2018, p.4) afirma que: “Son procedimientos, métodos y 

documentación que permite liderar y ejecutar proyectos con la finalidad en descubrir 

modernas aplicaciones con calidad y lograr satisfacer las expectativas de los 

usuarios”. 

Metodología RUP 
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Según Gregoire (2021, p.980) El Proceso Racional Unificado (RUP) es uno de los 

refinamientos más conocidos del Proceso Unificado. Se trata de un enfoque 

disciplinado y formal para gestionar el proceso de desarrollo de software. La 

característica más importante del RUP es que, a diferencia del modelo en espiral o 

del modelo en cascada, el RUP es más que un simple modelo de proceso teórico. 

RUP es en realidad un producto de software vendido por Rational Software, una 

división de IBM. 

Según Kneuper (2018, p.98) RUP es un modelo basado en componentes y, por lo 

tanto, distingue entre el trabajo a realizar (descrito como flujos de trabajo en RUP, 

y el momento de realizar este trabajo (descrito como fases). El Proceso Racional 

Unificado suele dividirse en múltiples iteraciones. Por ello, en RUP se describe a 

veces como "serial en lo grande" y "iterativo en lo pequeño" debido a las iteraciones 

dentro de las fases. 

Metodología XP 

Los autores Molina, et al (2021, p.26) Se enfocan en aplicar las mejores prácticas 

para la producción ágil de software. Entre sus características más importantes se 

encuentran: flexibilidad ante cambios, producción en poco tiempo, fomento del 

ambiente de trabajo en equipo, producción sostenible y calidad del software, etc. 

Tiene cuatro fases: planificación, diseño, desarrollo y prueba; Cada paso depende 

de la fase anterior para determinar el progreso del proyecto en su ciclo de vida. 

Metodología SCRUM 

Según los autores Lasa, Álvarez y De las Heras (2018, p.32) afirman que 

proporciona un marco para apoyar la innovación al depender de equipos 

autónomos. Con Scrum, es posible lograr beneficios de gran calidad, en iteraciones 

pequeñas (1 a 4 semanas) conocidas como Sprints. Es considerado el método ágil 

más adoptado para aplicar a proyectos grandes como pequeños. 

Según los autores Sasmito y Nishom (2020, p.20) en la revista Internacional de 

Investigación Informática Avanzada indican que: Scrum es un marco de trabajo que 

se utiliza en los proyectos de crecimiento de software, también para gestionar los 

productos desarrollados y las  aplicaciones, se centra en estrategias flexibles para 

incorporar productos de software, en las que el equipo incorpora su trabajo para 
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alcanzar los objetivos comunes, tiene un proceso complejo, en el que muchos 

factores influyen en el resultado final. 

Roles de Scrum 

El Product Owner Según Bibik (2018, p.17) define que: “Recoge los requerimientos 

de cada cliente (interno o externo) y elabora los documentos de requisitos”. 

El Scrum Master Según Bibik (2018, p.17) define que: "Es el servidor-líder del 

equipo que ayuda al equipo a cumplir con los requisitos. El Scrum Master organiza 

el proceso y modera las reuniones que permitirán al equipo entregar". 

Equipo de desarrollo 

Según Bibik (2018, p.18) define que: "Estiman y se comprometen con la estimación 

en un Sprint y mejoran constantemente la precisión de la estimación y se auto-

mejoran de un Sprint”. 

Sprint 

Según Maximini (2018, p.57) Cada iteración se denomina Sprint y no puede 

exceder de 1 mes, evalúa la disponibilidad de su coalición y la urgencia del 

proyecto, cuanto mayor sea la disponibilidad de su equipo y más urgente sea el 

cambio más corto deberán ser los Sprints. 

Product backlog 

Según los autores Sasmito y Nishom (2020, p.23) en la revista Internacional de 

Investigación Informática Avanzada indican que: “Es una lista de todas las 

características, funciones, necesidades, mejoras y perfeccionamientos que deben 

aplicarse a un producto”. 

Según Maximini (2018, p.58) “Es propiedad del Product Owner, en él se introducen 

todos los requisitos que debe cumplir el equipo”. 

Dayli Scrum 

Según los autores Sasmito y Nishom (2020, p.23) en la revista Internacional de 

Investigación Informática Avanzada indican que: Es una etapa en la que los 

integrantes del equipo de proyecto comparten los problemas experimentados y 
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aportan soluciones a los problemas de los demás, el equipo también comparte los 

resultados / progresos de su trabajo, incluyendo el diseño y el prototipo la 

fabricación de la database, la codificación / programación, la integración de la 

aplicación, las pruebas de la aplicación y la mejora / el perfeccionamiento de la 

aplicación. 

Según Maximini (2018, p.58) “El propósito de esto es evaluar y replantear la línea 

de acción diariamente, así que no se trata de informar del estado sino de minimizar 

el riesgo”. 

Metodología a usar 

Considerando el método más utilizado en nuestra vida profesional, hemos llegado 

a usar el método SCRUM para desarrollar el proyecto “Sistema web para la gestión 

de incidencia en la empresa Valtx”. 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

La investigación será de tipo aplicada, Pimienta y De la Orden (2017, p.9) “Este 

estudio tiene como finalidad principal la búsqueda del conocimiento, como adaptar 

tanto el saber culturales o científicos, y ejercer tecnología disponible para la 

sociedad”.  

Enfoque del estudio 

La investigación es cuantitativa, los autores Hernández y Mendoza (2018, p.6) 

mencionan que se parte de un problema y se indaga posteriormente se procede a 

fabricar el marco teórico en donde se deriva las hipótesis, esta es sometida a 

pruebas mediante el diseño de investigación luego es examinada cada medición 

utilizando cada método estadístico y por último se crean las conclusiones. 

Nivel de la investigación 

Para Hernández y Mendoza (2018, p.111,112) Los estudios explicativos se 

direccionan a responder cada evento, estos van más allá en describir los 
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fenómenos y conceptos, su ventaja se enfoca en expresar lo que sucede a un hecho 

y a la vez evidéncia condiciones del por qué se relacionan las variables. 

Diseño de investigación 

La investigación será del diseño Experimental-preexperimental, para Hernández y 

Mendoza (2018, p.152) “Este Manipula y prueba influencias, estimulos 

intervenciones o tratamientos (variables independientes) al examinar los efectos de 

otras variables (dependientes)”. Para Hernández y Mendoza (2018, p.163) “Aplica 

a una parte una prueba previa a un estímulo, más adelante es administrada el 

proceso y por último es aplicada una prueba siguiente hacia el estímulo”. 

Figura 2: Diseño de Investigación 

Dónde: 

Grupo de estudio experimental: 

Grupo asignado para la muestra que servirá para la medición y evaluación de las 

dimensiones gestión de incidencias. 

X: Variable Independiente: Sistema Web 

M1: Gestión de Incidencias anterior a la implementación del sistema en la 

empresa Valtx. 

M2: Gestión de Incidencias posterior a la implementación del sistema en la 

empresa Valtx. 

3.2 Variable y Operacionalización 

La variable dependiente que se escogió para el siguiente trabajo de investigación 

es:  Gestión de Incidencias. 

Definición conceptual: Según Clydebank Technology (2016, p.100) “Se encarga 

de restaurar el servicio de TI lo más rápidamente posible en respuesta a una 

interrupción o incidente, que afecte de manera negativa la calidad de algún 

servicio”. 
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Definición Operacional: La variable se medirá con los siguientes indicadores: 

número total de incidencias, tasa de incidencias resueltas, nivel de incidencias 

escaladas y tiempo de resolución de Incidencias, utilizando el instrumento ficha de 

registro. 

Dimensión 1: Registro y categorización de incidencias 

Indicador: Número total de incidencias 

Fórmula: 𝑁𝑇𝐼𝑁 = ∑𝑛
𝑖 𝑖1 + 𝑖2…in

NTIN= Número Total de Incidencias 

Dimensión 2: Resolución de incidencias 

Indicador: Tasa de incidencias resueltas 

Fórmula: 𝑇𝐼𝑅 =
𝑇𝐼𝑅𝑅

𝑁𝑇𝐼𝑁
∗ 100

TIR: Tasa de Incidencias Resueltas 

TIRR: Total de Incidencias Resueltas 

NTIN= Número Total de Incidencias 

Dimensión 3: Seguimiento y escalado de incidencias 

Indicador: Nivel de incidencias escaladas 

Fórmula: 𝑁𝐼𝐸 =
𝑇𝐼𝐸

𝑁𝑇𝐼𝑁
∗ 100

NIE: Nivel de Incidencias Escaladas 

TIE: Total de Incidencias Escaladas 

NTIN= Número Total de Incidencias 

Dimensión 4: Cierre y evaluación de incidencias 

Indicador: Tiempo de Resolución de Incidencias 

Fórmula: 𝑇𝑅𝐼 =
∑ (𝐻𝐶−𝐻𝐴)

𝑁𝑇𝐼𝑁

TRI: Tiempo de Resolución de Incidencia 

HC: Hora Cierre 

HA: Hora Asignación 

NTIN= Número Total de Incidencias 

Escala de medición:  Intervalo 
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Matriz de operacionalización 

Tabla 1. Matriz de Operacionalización 

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensión 

Indicadore
s 

Ítems/ Fórmula 
Instrume

nto 
Escala de 
medición 

Gestión de 
Incidencias 

La gestión de incidencia 
“Se encarga de 

restaurar el servicio de 
TI lo más rápidamente 
posible en respuesta a 

una interrupción o 
incidente, que afecte de 

manera negativa la 
calidad de algún 

servicio”. Clydebank 
Technology (2016, 

p.100)

La variable se 
medirá a 

través de los 
indicadores de 
Número total 

de 
incidencias, 

Tasa de 
incidencias 
resueltas, 
Nivel de 

incidencias 
escaladas y 
Tiempo de 

Resolución de 
Incidencias, 
utilizando el 
instrumento 

ficha de 
registro. 

Registro y categorización de incidencias 
Registra los incidentes y prioriza su 
gravedad. Se confía en este subproceso 
para producir soluciones eficaces y rápidas. 
Clydebank Technology (2016, p.101) 

Número 
total de 

incidencias 

𝑁𝑇𝐼𝑁 = ∑ 𝑖1𝑛
𝑖 + 𝑖2…in 

NTIN= Número Total de 
Incidencias 

Ficha de 
registro 

De 
Intervalo 

Resolución de incidencias 
Resuelve rápidamente las interrupciones 
del servicio siguiendo un cronograma 
específico. Clydebank Technology (2016, 
p.101)

Tasa de 
incidencias 
resueltas 

𝑇𝐼𝑅 =
𝑇𝐼𝑅𝑅

𝑁𝑇𝐼𝑁
∗ 100 

TIR: Tasa de Incidencias 
Resueltas 

TIRR: Total de Incidencias 
Resueltas 

NTIN= Número Total de 
Incidencias 

Ficha de 
registro 

Razón 

Seguimiento y escalado de incidencias 
Supervisa el estado de los incidentes 

escaladas y facilita la introducción de las 
contramedidas adecuadas lo antes posible 
para evitar interrupciones en los niveles de 

servicio acordados. Clydebank 
Technology (2016, p.102) 

Nivel de 
incidencias 
escaladas 

𝑁𝐼𝐸 =
𝑇𝐼𝐸

𝑁𝑇𝐼𝑁
∗ 100 

NIE: Nivel de Incidencias 
Escaladas 

TIE: Total de Incidencias 
Escaladas 

NTIN= Número Total de 
Incidencias 

Ficha de 
registro 

Razón 

Cierre y evaluación de incidencias 
Somete el registro del incidente a una 

evaluación final de control de calidad antes 
de cerrar el incidente. Garantiza que el 

incidente ha sido realmente resuelto según 
los parámetros acordados. Clydebank 

Technology (2016, p.102) 

Tiempo de 
Resolución 

de 
Incidencia

s 

𝑇𝑅𝐼 = ∑ 𝑖 =

𝑁𝑇𝐼𝑁

𝑖=1

𝐻𝐶 − 𝐻𝐴 

TRI: Tiempo de Resolución 
de Incidencia 

HC: Hora de Cierre 
HA: Hora de Asignación 
NTIN= Número Total de 

Incidencias 

Ficha de 
registro 

Razón 

Fuente: Elaboración propia
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3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

Hernández y Mendoza (2018, p.199) mencionan: “Es un conjunto de casos que 

cumplen descripciones específicas”. 

Para el estudio se consideró como población a 20 reportes durante 20 días de lunes 

a viernes. 

Muestra  

Para Hernández y Mendoza (2018, p.196) nos mencionan: “Que es una parte de la 

población o universo el cual sirve de utilidad al investigador, es una parte 

representativa de la población y servirá para recolectar datos”. 

Al tener una población que es menor a 100 elementos no se podrá realizar el cálculo 

del tamaño muestral, por lo tanto, la muestra será de 20 reportes durante 20 días. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Pimienta, De La Orden (2017, p.51) Definen como: “Las habilidades y competencias 

(comportamientos y herramientas) que se utilizan para realizar las actividades o 

fases de la encuesta, tales como proporcionar herramientas, controlar y organizar 

los datos”. 

Fichaje 

Según Baena (2019, p.108) nos menciona que: "Estos sirven para recoger todo el 

material extraído de la fuente, estas son notas de forma de ideas, juicios, datos de 

una persona, fechas o diagramas que se encuentran en la investigación”.  

En este estudio, el fichaje se utilizará como método de recopilación de información. 

Instrumento  

Ficha de registro 

Rios (2017, p.105) nos menciona que “son instrumentos donde se anota datos o 

información encontradas en fuentes documentales”. 

Para el desarrollo del estudio se utilizó el instrumento para recolectar información 

la ficha de registro en 4 indicadores (Número total de incidencias, Tasa de 
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incidencias resueltas, Nivel de incidencias escaladas y Tiempo de resolución de 

incidencias) ver anexo 4, 5, 6 y 7. 

Validez 

Hernández y Mendoza (2018, p.229) Menciona que: Es la medida en donde la 

herramienta mide con exactitud a la variable que realmente procura medir. El 

termino abstracto se refleja por medio de sus indicadores empíricos. Es decir, en 

términos de su contenido, alcance y componentes (si los hubiera)  

Para nuestro estudio se derivó una validez de contenido mediante juicio de expertos 

para validar nuestro instrumentó de obtención de datos. 

Tabla 2. Lista de Expertos de Validación 

Experto Grado académico Juicio 

Rosa Menéndez Mueras Magister Aplicable 

Frey Chávez Pinillos Doctor Aplicable 

Daniel Orlando Ángeles 

Pinillos 
Magister Aplicable 

Fuente: Elaboración propia 

Confiabilidad 

Hernández y Mendoza (2018, p.229) nos mencionan que: “Esto se define como el 

grado en que se pueden obtener resultados similares cuando se usan 

periódicamente al mismo sujeto, caso o muestra”. 

Para el estudio no se usó la confiabilidad por usar instrumento ficha de registro el 

cual tiene fórmulas ya definidas por el cálculo correspondiente. 

3.5 Procedimientos 

Primeramente, se recolectó información proveniente de la empresa valtx aplicando 

nuestra la herramienta de recolección de datos que contará con 20 reportes sin la 

implementación del sistema (pre test), luego se volverá a aplicar la recolección de 

datos ya instalado el sistema y se evaluará si hubo mejoras.  
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3.6 Métodos de análisis de datos 

Hernández y Mendoza (2018, p.375) “Se realiza con ciertos programas que utilizan 

de recurso la matriz de datos, entre los softwares de análisis estadísticos más 

destacados se encuentra el SPSS”. 

En este presente estudio se realizará a través de estadísticas descriptiva, para 

realizar la agrupación de los datos y la para demostrar la hipótesis para ello se 

aplicará la estadística inferencial, en la cual se utilizará el software SPSSS v25. 

3.7 Aspectos éticos 

El proyecto cuenta con la aprobación del representante de la empresa Valtx, donde 

nos proporcionó información importante para la investigación. La información 

obtenida de la empresa se mantendrá confidencial ya que se utilizará para esta 

investigación con respecto a la integridad de la misma información no divulgada, 

con el fin de evitar su transmisión y modificación. Todas las citas se realizan en 

formatos ISO 690 y 6902 de forma precisa y respetando la autoría de los 

investigadores. 

IV. RESULTADOS

4.1 Análisis Descriptivo 

Indicador: Número total de incidencias 

Tabla 3. Estadísticos descriptivos del número total de incidencias de Pretest y Post-test 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 7, Se verifica la media del pre-test fue de 4,50%  y en el post-test fue 

5,60%  esto demostró un crecimiento de 1,10%,  así mismo en la suma, del pre-test 

fue 90 incidencias y el post-test 112 demostrando un aumento de 22 incidencias 

porque   se registraron correctamente las incidencias, la valoración mínima del pre-

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Suma Media Desv. Desviación 

Número_total_incidencias_Pretest 20 1 8 90 4,50 1,878 

Número_total_incidencias_Postest 20 3 8 112 5,60 1,536 

N válido (por lista) 20 
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test fue 1 y del post-test fue 3 , la valoración máxima del pre-test resulto 8  y en el 

post-test resulto 8 .Para la desviación típica del pre-test resulto 1,878% y del post-

test  registró 1,536%. 

Indicador: Tasa de incidencias resueltas 

Tabla 4. Estadísticos descriptivos de la tasa de incidencias resueltas de Pretest y Postest 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Tasa_de_incidencias_resueltas_Pretest 20 50 100 66,55 13,500 

Tasa_de_incidencias_resueltas_Posttest 20 60 100 84,80 11,418 

N válido (por lista) 20 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 8, Se verifico que la media del pre test fue de 67% y en el post-test fue 

85% esto demostró un incremento de 18% al poner en marcha el sistema web, en 

relación a la valoración mínima en el pre-test resulto 50 y post-test fue 60, Por otra 

parte, en valoración máxima del pre-test resulto 100 y del post-test también resulto 

100. Para la desviación típica en relación al pre-test resulto 13,500% y en el post-

test registró 11,418%. 

Indicador: nivel de incidencias escaladas 

Tabla 5. Estadísticos descriptivos del nivel de incidencias escaladas de Pre-test y Post-test 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media Desv. Desviación 

Nivel_de_incidencias_escaladas_Pretest 20 0 50 33,50 13,516 

Nivel_de_incidencias_escaladas_Posttest 20 0 40 15,30 11,393 

N válido (por lista) 20 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 9 , Se verifico que la media del pre-test  fue 34%  y en comparación al  

post-test fue 15%  esto demostró una disminución  de 19% al implementar el 

sistema web tras  disminuir las incidencias escaladas, en la valoración mínima el 
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resultado del pre-test fue  0 y del pos-test fue  0 , Por otra parte en la valoración 

máxima en el pre-test resulto 50  y en el post-test resulto 40 .Para la desviación 

típica el resultado del  pre-test fue 13,516% y del post-test  registró un total 

de11,393%. 

Indicador: Tiempo de Resolución de Incidencias 

Tabla 6. Estadísticos descriptivos de Tiempo de Resolución de Incidencias de Pretest y Postest. 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media Desv. Desviación 

Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Pretest 20 145 965 482,35 243,983 

Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Postest 20 85 320 194,00 62,807 

N válido (por lista) 20 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 10, Se verifico la media del pre-test fue 482% y del post-test resulto 

194% esto demostró una disminución de 288% puesta en marcha el sistema web, 

en la valoración mínima del pre-test resulto 145 y en el pos test resulto 85, Por otra 

parte, en la valoración máxima del pre-test fue 965 y en el post-test resulto 320. 

Para la desviación típica el resultado del pre-test es 243,983% mientras que del 

post-test se registró 62,807%. 

4.2 Análisis inferencial 

Prueba de Normalidad 

Para el estudio se desarrolló en función a la prueba de Normalidad de Shapiro Wilk. 

El cual menciona es menor a 50 la muestra de la variable se recomienda usar la 

prueba de normalidad de Shapiro Wilk, porque estos se ajustan mejor a este tipo 

de muestra. (Droppelmann, 2018) 

Al tener una muestra de 20 fichas de registro y ser menor a 50 se usará el método 

de Shapiro-wilk a cada indicador estudiado, estos datos serán ingresados al 

SPSSv25 con nivel de confiabilidad del 95%. 

Donde: 

Significancia > 0.05 Normal o Es Paramétrico 
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Significancia < 0.05 No Normal o No Paramétrico 

Indicador: Número total de incidencias 

Tabla 7. Prueba de normalidad del Pre-Test y Post-Test del indicador Número total de incidencias 

Fuente: Elaboración propia 

Como se aprecia la validez de Sig. del pre-test en el indicador número total de 

incidencias resulto 0,248, cuyo valor es mayor a 0,05 y en relación al Post-test 

arrojo 0,132 igualmente mayor a 0,05. Demostrando que ambos resultados en el 

pre-test y post-test del indicador número total de incidencias tiene una distribución 

normal o paramétrica como se refleja en la figura 3 y 4. 

Figura 3. Prueba de normalidad del Pre-Test Número total de incidencias 

Prueba de normalidad 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Numero_total_incidencias_Pretest ,941 20 ,248 

Numero_total_incidencias_Postest ,927 20 ,132 
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Figura 4. Prueba de normalidad del Post-Test Número total de incidencias 

Indicador: Tasa de incidencias Resueltas 

Tabla 8. Prueba de normalidad del Pre-Test y Post-Test del indicador Tasa de resolución 
incidencias 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Tasa_de_incidencias_resuel

tas_Pretest 

,917 20 ,088 

Tasa_de_incidencias_resuel

tas_Posttest 

,923 20 ,112 

Fuente: Elaboración propia 

Como se aprecia la validez de Sig en relación al Pre-test del indicador tasa de 

incidencias resueltas fue 0,88, siendo un valor superior a 0,05 y en relación al Post-

test arrojo 0,112 igualmente mayor a 0,05. Demostrando que ambos resultados en 

el pre y post-test demuestra que tiene una distribución normal o paramétrica como 

se refleja en la figura 5 y 6. 
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Figura 5. Prueba de normalidad del Post-Test tasa de incidencias resueltas 

Figura 6. Prueba de normalidad del Post-Test tasa de incidencias resueltas 

Indicador: Nivel de incidencias escaladas 

Tabla 9. Prueba de normalidad del Pre-Test y Post-Test del indicador Nivel de incidencias 
escaladas 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Nivel_de_incidencias_escala

das_Pretest 

,917 20 ,088 

09 ,918 20 ,090 

Fuente elaboración propia 

Se aprecia que la validez de Sig en relación al Pre-test del nivel de incidencias 

escaladas fue de 0,88, superior a 0,05 y en relación al Post-test arrojo 0,90 
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igualmente mayor a 0,05. Demostrando que ambos resultados en el pre y post-test 

muestran una distribución normal o paramétrica como se refleja en la figura 7 y 8. 

Figura 7. Prueba de normalidad del Pre-Test nivel de incidencias escaladas Pre-Test 

Figura 8. Prueba de normalidad del Post-Test nivel de incidencias escaladas Post-Test 
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Indicador: Tiempo de resolución de incidencias 

Tabla 10. Prueba de normalidad del Pre-Test y Post-Test del indicador Tiempo de resolución de 
incidencias 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Tiempo_de_resolucion_de_i

ncidencias_Pretest 

,927 20 ,134 

Tiempo_de_resolucion_de_i

ncidencias_Postest 

,942 20 ,260 

Fuente: Elaboración propia 

Se aprecia que la validez de Sig en relación al Pre-test del tiempo de resolución de 

incidencias resulto 0,134, siendo superior a 0,05 y en relación al Post-test arrojo 

0,260 igualmente mayor a 0,05. Demostrando que ambos resultados en el pre y 

post-test muestran tener una distribución normal o paramétrica como se refleja en 

la figura 9 y 10. 

Figura 9. Prueba de normalidad del Pre-Test Tiempo de resolución de incidencias 
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Figura 10. Prueba de normalidad del Post-Test Tiempo de resolución de incidencias 

Prueba de Hipótesis 

Hipótesis de Investigación 1: 

1. Planteamiento de hipótesis

H1: El sistema web mejora el número total de incidencias para la gestión de 

incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021. 

H0: El sistema web no mejora el número total de incidencias para la gestión 

de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021. 

HA: El sistema web mejora el número total de incidencias para la gestión 

de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021. 

2. Fijación de α

α > 0.05 Normal    => Se reconoce la hipótesis nula  

α < 0.05 No Normal    => Se reconoce la hipótesis alterna. 

3. Estadístico de prueba

Se utilizó la prueba T de Student, al tener la información que se indicó durante

el estudio de nuestro indicador número total de incidencias en relación al pre y

post-test que adoptaron una distribución normal.
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Tabla 11. Prueba de T de student al indicador número total de incidencias Pre y Post 

Pruebas de muestras emparejadas 

Diferencias 

emparejadas 

t gl Sig(bilateral) 

Media 

Par1 Numero_total_incidencias_Pretest -

Numero_total_incidencias_Postest

-1,100 -3,240 19 ,004 

Fuente: Elaboración propia 

4. Decisión estadística

Se contempla que en la prueba de hipótesis se expresa que el Sig, en el indicador 

número total de incidencias es 0,004 y el valor del T con -3,240 por consiguiente, 

es rechazado la hipótesis nula y se procede a aceptar la hipótesis alternativa con 

un 95% de confianza. 

5. Conclusión

El número total de incidencias mejoro de 90 a 112 demostrando que el sistema 

registro correctamente las incidencias. 

Hipótesis de Investigación 2: 

1. Planteamiento de hipótesis

H2: El sistema web mejora la tasa de incidencias resueltas para la gestión de 

incidencias en la empresa Valtx. Lima 2021. 

H0: El sistema web no mejora la tasa de incidencias resueltas para la gestión 

de incidencias en la empresa Valtx. Lima 2021. 

HA: El sistema web mejora la tasa de incidencias resueltas para la gestión de 

incidencias en la empresa Valtx. Lima 2021. 

2. Fijación de α

α > 0.05 Normal    -> Se reconoce la hipótesis nula. 

α < 0.05 No Normal -> Se reconoce la hipótesis alterna. 



    41 
 

3. Estadístico de prueba 

Se utilizó la prueba T de Student, al tener la información que se indicó durante 

el estudio de nuestro indicador tasa de incidencias resueltas en relación al pre 

y post-test que adoptaron una distribución normal. 

Tabla 12. Prueba de t de student para la tasa de incidencias resueltas Pre y Post 

Pruebas de muestras emparejadas 

 Diferencias 

emparejadas 

t gl Sig(bilateral) 

Media 

Par1 Tasa_de_incidencias_resueltas_Pretest- 

Tasa_de_incidencias_resueltas_Posttest 

-18,250 -4,426 19 

 

,000 

Fuente: Elaboración propia                    

4. Decisión estadística  

Se contempla que en la prueba de hipótesis se expresa que el Sig, del indicador 

resulto ser 0,000 y el valor del T con -4,426 por consiguiente, se rechazado la 

hipótesis nula y se procede a aceptar la hipótesis alternativa al 95% de confianza. 

5. Conclusión 

La tasa de incidencias resueltas se mejoró de un 67% a 85% con un 18% 

demostrando una mejora tras implementar el sistema. 

Hipótesis de Investigación 3:  

1. Planteamiento de hipótesis 

H3: El sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas para la gestión de 

incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021. 

H0: El sistema web no reduce el nivel de incidencias escaladas para la 

gestión de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021 

HA: El sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas para la gestión 

de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021 

2. Fijación de α 

α > 0.05 Normal    -> Se reconoce la hipótesis nula. 

α < 0.05 No Normal    -> Se reconoce la hipótesis alterna. 
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3. Estadístico de prueba 

Se utilizó la prueba T de Student, al tener la información que se indicó durante el 

estudio de nuestro indicador nivel de incidencias escaladas en relación al pre y 

post-test que adoptaron una distribución normal. 

Tabla 13. Prueba de T de student al indicador nivel de incidencias escaladas Pre y Post 

Pruebas de muestras emparejadas 

 Diferencias 

emparejadas 

t gl Sig(bilateral) 

Media 

Par1 Nivel_de_incidencias_escaladas_Pretest–

Nivel_de_incidencias_escaladas_Postest 

18,200 4,421 19 

 

,000 

Fuente: Elaboración propia 

4. Decisión estadística  

Se contempla que el indicador mencionado nivel de incidencias escaladas registro 

un sig de ,000. y el valor del T con 4,421 por consiguiente, es rechazado la hipótesis 

nula y se procede a aceptar la hipótesis alternativa al 95% de confianza. 

5. conclusión 

Se concluyó en relación al nivel de incidencias escaladas se redujo de 34% a 15% 

en la empresa mejoro tras implementar el sistema. 

Hipótesis de Investigación 4:  

1. Planteamiento de hipótesis 

H4: El sistema web reduce el tiempo de resolución de incidencias para la 

gestión de incidencias en la empresa Valtx Lima 2021. 

H0: El sistema web no reduce el tiempo de resolución de incidencias para 

la gestión de incidencias en la empresa Valtx 

HA: El sistema web reduce el tiempo de resolución de incidencias para la 

gestión de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021. 

2. Fijación de α 

α > 0.05 Normal -> Se reconoce la hipótesis nula. 

α < 0.05 No Normal -> Se reconoce la hipótesis alterna. 
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3. Estadístico de prueba

Se utilizó la prueba T de Student, al tener la información que se indicó durante el 

estudio de nuestro indicador tiempo de resolución de incidencias en relación al pre 

y post-test que adoptaron una distribución normal. 

Tabla 14. Prueba de T de student al tiempo de resolución de incidencias Pre y Post 

Pruebas de muestras emparejadas 

Diferencias 

emparejadas 

t gl Sig(bilateral) 

Media 

Par1 Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Pretes 

Tiempo_de_resolucion_de_incidencias_Postest

288,350 5,374 19 ,000 

Fuente: Elaboración propia 

4. Decisión estadística

Se contempla tras la prueba de la hipótesis el sig tiempo de resolución de 

incidencias con un sig de ,000 y valor de T de 5,374 en donde es rechazado la 

hipótesis nula y se procede a aceptar de manera hipótesis alterna al 95% de 

confianza. 

5. Conclusión

Es deducido que el tiempo de resolución de incidencias sin usar el sistema fue de 

482 de promedio y tras implementar el sistema 194 demostrando una reducción de 

288 tras haber implementado el sistema web. 

V. DISCUSION

En los resultados, en relación al pre-test del indicador número total de incidencias 

en la empresa Valtx se alcanzó un total de 90 incidencias registradas y luego de 

implementar el sistema web se registró 112 demostrando que el sistema registro 

correctamente las incidencias. De similar manera con los datos de Sinche en su 

tesis “Aplicación web para la gestión de incidencias en la Municipalidad Distrital de 

Ate” en donde logro aumentar de 543 incidencia a 784 aumentando su número de 

incidencia por el correcto registro. De igual manera Balladares en su tesis “Sistema 

web para la gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L” Indica el 
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crecimiento de incidencias de un 71.39% a un 93.71% teniendo un claro el 

incremento del 21.78%. corroborando su hipótesis. 

En relación a la tasa de resolución de incidencias registro una media de 67% sin la 

implementación y tras implementar el sistema se logró 85% demostrando un 

aumento de 18%. Estos resultados fueron similares al de Cabana en su tesis 

“Sistema web para la gestión de incidencias en la institución administradora del 

fondo de aseguramiento en salud de la marina (IAFAS-FOSMAR)” en donde con 

un 32.64% en relación a su pre-test, y al implementar el sistema web fue de 58.33%, 

por lo que se deduce que el uso de esta herramienta, incremento un 25.69%. De 

manera similar al de Oliveira y Leon en la tesis “Aplicativo móvil para la gestión de 

incidencias en la sede Mansilla del Poder Judicial” en el grado de resolver las 

incidencias mejoro de un 67,04% a un 94,04%. Observando un crecimiento de 27%. 

Al comparar los datos con Barrantes en la tesis “Sistema Web para la Gestión de 

Incidencias Informáticas en la Empresa South Express Cargo Perú S.A.C” después 

de implementar el sistema se logró incrementar cada incidencia resuelta en un 

22,07 %. 

Al recolectar los datos en relación al pre-test en el indicador nivel de incidencias 

escaladas el resultado mostro una media de 34%y tras implementar el sistema se 

logró una media con 15% mostrando una reducción .De igual manera Domínguez 

en su tesis titulada “Sistema web para la gestión de incidencias en ISC Grupo 

Técnico E.I.R.L.” en relación a las incidencias escaladas se registró una media de 

34,45% antes de usar el sistema y al implementar marco un total de 6,25% 

demostrando una reducción de 28.20%. 

En relación al tiempo de resolución de incidencia se obtuvo una media de 482% y 

tras implementar el sistema se obtuvo 194% demostrando una reducción del tiempo 

tras implementar el sistema web estos datos fueron similares al de Estrada y 

Común. En su tesis “sistema de información basado en la metodología RUP para 

mejorar la gestión de incidencias del área de soporte técnico de la clínica san pablo 

sede – Surco” en donde en tiempo de promedio fue de 3.87 minutos y tras la 

implementación del sistema se logró reducir unos 2,10 min. De igual manera Neyra 

y Angulo en su tesis “Sistema informático para la gestión de incidencias sociales en 
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la municipalidad distrital de Florencia de Mora” tras implementar el sistema al 

procesar una incidencia se determinó una reducción del 7% o 55 min. 

VI. CONCLUSIONES 

Primera: El número total de incidencias se incrementó en de 90 de 112   en 22 tras 

implementar el sistema web este incremento es por el correcto registro de 

incidencias que surgen en la empresa. 

Segunda: Se concluyó que la tasa de resolución de incidencia mejoro tras haber 

implementado el sistema web de un 67% a un 85% una diferencia de 18%. 

Tercera: Se concluyó que el sistema web logro reducir el nivel de incidencias 

escaladas en la gestión de incidencias con un 34% a un 15%, cumpliendo de esta 

manera con el objetivo del estudio. 

Cuarta: Se redujo el tiempo de resolución de incidencias tras poner en marcha el 

sistema web con una media de 482 a 194 demostrando una reducción de 288 de 

esta manera se alcanzó el objetivo planteado. 

VII. RECOMENDACIONES 

Se recomienda agregar más funciones en relación a las necesidades de la 

empresa haciendo más robusto el sistema web. 

Se recomienda tener un historial de las incidencias por mes para predecir la 

solución más optima y reducir el tiempo de atención. 

Se recomienda analizar la cantidad de incidencias registradas para darles 

seguimiento de cada una hasta finalizar el cierre de esta. 

Se recomienda implementar la siguiente investigación en empresas que buscan 

una mejora en la gestión de incidencias de tal forma aumenten la calidad de sus 

servicios que presten a sus clientes. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

 Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Validación de Instrumento por Expertos 
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Anexo 3: Validación de Instrumento por Expertos 
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Anexo 4: Instrumento del indicador 1 
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Anexo 5: Instrumento del indicador 2 
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Anexo 6: Instrumento del indicador 3 
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Anexo 7: Instrumento del indicador 4 
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Anexo 8: Carta de aceptación 
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Anexo 9: Pre-test número total de incidencias 
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Anexo 10: Post-test número total de incidencias 
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Anexo 11: Pre-test tasa de incidencias resueltas 
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Anexo 12: Post-test tasa de incidencias resueltas 
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Anexo 13: Pre-test nivel de incidencias escaladas 
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Anexo 14: Post-test nivel de incidencias escaladas 
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Anexo 15: Pre-test tiempo de resolución de incidencias 
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Anexo 16: Post-test tiempo de resolución de incidencias 
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Anexo 17: Cuadro comparativo de metodología de desarrollo 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 3: Cuadro comparativo lenguaje de programación 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

69 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DOCUMENTACION DEL SISTEMA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

70 
 

INDICE 

DESARROLLO DE METODOLOGIA: .................................................................. 75 

SPRINT 1 ............................................................................................................. 78 

HISTORIAS DE USUARIOS ................................................................................ 78 

SPRINT BACKLOG .............................................................................................. 80 

SPRINT PLANNING ............................................................................................. 81 

DESARROLLO SPRINT 1 .................................................................................... 81 

PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 1 ........................................................ 82 

CODIFICACION DEL SPRINT 1 .......................................................................... 87 

IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 1 .................................................................... 92 

PRUEBAS DE ACEPTACIÓN DEL SPRINT 1 ..................................................... 96 

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 1 ...................................................................... 98 

SPRINT 2 ............................................................................................................. 99 

HISTORIAS DE USUARIOS ................................................................................ 99 

SPRINT BACKLOG ............................................................................................ 101 

SPRINT PLANNING ........................................................................................... 101 

DESARROLLO SPRINT 2 .................................................................................. 101 

PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 2 ...................................................... 102 

CODIFICACIÓN DEL SPRINT 2 ........................................................................ 106 

IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 2 .................................................................. 112 

PRUEBAS DE ACEPTACIÓN DEL SPRINT 2 ................................................... 115 

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 2 .................................................................... 118 

SPRINT 3 ........................................................................................................... 118 

HISTORIAS DE USUARIOS DEL SPRINT 3 ..................................................... 118 

SPRINT BACKLOG ............................................................................................ 120 

SPRINT PLANNING ........................................................................................... 120 



 

71 
 

DESARROLLO DEL SPRINT 3 .......................................................................... 120 

PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 3 ...................................................... 121 

CODIFICACIÓN DEL SPRINT 3 ........................................................................ 123 

IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 3 .................................................................. 128 

PRUEBAS DEL SPRINT 3 ................................................................................. 129 

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 3 .................................................................... 131 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

72 
 

Índice de tablas 

Tabla 15. Personas y roles del proyecto .............................................................. 75 

Tabla 16. Product backlog .................................................................................... 76 

Tabla 17. Historia de usuario 1 ............................................................................. 78 

Tabla 18. Historia de usuario 2 ............................................................................. 79 

Tabla 19. Historia de usuario 3 ............................................................................. 79 

Tabla 20. Historia de usuario 4 ............................................................................. 80 

Tabla 21. Sprint backlog ....................................................................................... 81 

Tabla 22. Pruebas de aceptación del sprint 1 ...................................................... 96 

Tabla 23. Caso de prueba 1 ................................................................................. 96 

Tabla 24. Caso de prueba 2 ................................................................................. 96 

Tabla 25. Caso de prueba 3 ................................................................................. 97 

Tabla 26. Caso de prueba 4 ................................................................................. 98 

Tabla 27. Retrospectiva del sprint 1 ..................................................................... 98 

Tabla 28. Historia de usuario 5 ............................................................................. 99 

Tabla 29. Historia de usuario 6 ............................................................................. 99 

Tabla 30. Historia de usuario 7 ........................................................................... 100 

Tabla 31. Historia de usuario 8 ........................................................................... 100 

Tabla 32. Sprint backlog ..................................................................................... 101 

Tabla 33. pruebas de aceptación del sprint 2 ..................................................... 115 

Tabla 34. Caso de prueba 5 ............................................................................... 115 

Tabla 35. Caso de prueba 6 ............................................................................... 116 

Tabla 36. Caso de prueba 7 ............................................................................... 117 

Tabla 37. Caso de prueba 8 ............................................................................... 117 

Tabla 38. Retrospectiva del sprint 2 ................................................................... 118 

Tabla 39. Historia de usuario 9 ........................................................................... 118 

Tabla 40. Historia de usuario 10 ......................................................................... 119 

Tabla 41. Historia de usuario 11 ......................................................................... 119 

Tabla 42. Sprint backlog ..................................................................................... 120 

Tabla 43. Pruebas del sprint 3 ............................................................................ 129 

Tabla 44. Caso de prueba 9 ............................................................................... 130 

Tabla 45. Caso de prueba 10 ............................................................................. 130 

Tabla 46. Caso de prueba 11 ............................................................................. 131 

Tabla 47. Retrospectiva del sprint 3 ................................................................... 131 

 

 

 

 

 

 

 



 

73 
 

Índice de figuras 

Figura 11. Cronograma del proyecto .................................................................... 78 

Figura 12. Modelo físico de la base de datos ....................................................... 82 

Figura 13. Prototipo Login de usuario .................................................................. 82 

Figura 14. Prototipo vista área ............................................................................. 83 

Figura 15. Prototipo crear área ............................................................................. 83 

Figura 16. Prototipo modificar área ...................................................................... 84 

Figura 17. Prototipo lista de roles ......................................................................... 84 

Figura 18. Prototipo crear rol ................................................................................ 85 

Figura 19. Prototipo modificar rol ......................................................................... 85 

Figura 20. Prototipo lista de usuarios ................................................................... 86 

Figura 21. Prototipo crear usuario ........................................................................ 86 

Figura 22. Prototipo modificar usuario .................................................................. 87 

Figura 23. Codificación controlador login ............................................................. 87 

Figura 24. Codificación vista login ........................................................................ 88 

Figura 25. Codificación modelo login ................................................................... 88 

Figura 26. Codificación controlador área .............................................................. 89 

Figura 27. Codificación vista área ........................................................................ 89 

Figura 28. codificación modelo área ..................................................................... 90 

Figura 29. Codificación controlador rol ................................................................. 90 

Figura 30. Codificación vista rol ........................................................................... 91 

Figura 31. Codificación controlar usuario ............................................................. 91 

Figura 32. Codificación vista usuario .................................................................... 92 

Figura 33. Codificación modelo usuario ............................................................... 92 

Figura 34. Interfaz del login de usuario ................................................................ 93 

Figura 35. Interfaz listado de áreas ...................................................................... 93 

Figura 36. Interfaz crear área ............................................................................... 93 

Figura 37. Interfaz modificar área ......................................................................... 94 

Figura 38. Interfaz listado de roles ....................................................................... 94 

Figura 39. Interfaz crear rol .................................................................................. 94 

Figura 40. Interfaz modificar rol ............................................................................ 95 

Figura 41. Interfaz listado de usuarios ................................................................. 95 

Figura 42. Interfaz crear usuario .......................................................................... 95 

Figura 43. Interfaz modificar usuario .................................................................... 96 

Figura 44. Modelo físico de la base de datos ..................................................... 101 

Figura 45. Prototipo listado de categorías .......................................................... 102 

Figura 46. Prototipo crear categoría ................................................................... 102 

Figura 47. Prototipo modificar categoría ............................................................ 103 

Figura 48. Prototipo listado de prioridades ......................................................... 103 

Figura 49. Prototipo crear prioridad .................................................................... 104 

Figura 50. Prototipo modificar prioridad ............................................................. 104 

Figura 51. Prototipo listado de estados .............................................................. 105 

Figura 52. Prototipo crear prioridad .................................................................... 105 

Figura 53. Prototipo listado de incidencias ......................................................... 106 

Figura 54. Codificación controlador categorías .................................................. 106 

file:///C:/Users/YHINOSTROZAR/Downloads/Sistema%20web%20para%20la%20gestión%20de%20incidencias%20en%20la%20Empresa%20Valtx,%20Lima%202021%20(1).docx%23_Toc98532738


 

74 
 

Figura 55. Codificación vista categorías ............................................................. 107 

Figura 56. Codificación modelo categorías ........................................................ 107 

Figura 57. Codificación controlador prioridades ................................................. 108 

Figura 58. Codificación vista prioridades ............................................................ 108 

Figura 59. Codificación modelo prioridad ........................................................... 109 

Figura 60. Codificación controlador estados de atención ................................... 109 

Figura 61. Codificación vista estados de atención ............................................. 110 

Figura 62. Codificación modelo estados de atención ......................................... 110 

Figura 63. Codificación controlador incidencia ................................................... 111 

Figura 64. Codificación vista incidencia ............................................................. 111 

Figura 65. Codificación modelo incidencia ......................................................... 112 

Figura 66. Interfaz listado de categorías ............................................................ 112 

Figura 67. Interfaz crear categoría ..................................................................... 113 

Figura 68. Interfaz modificar categoría ............................................................... 113 

Figura 69. Interfaz listado de prioridades ........................................................... 113 

Figura 70. Interfaz crear prioridad ...................................................................... 114 

Figura 71. Interfaz modificar prioridad ................................................................ 114 

Figura 72. Interfaz listado de estados ................................................................ 114 

Figura 73. Interfaz crear estado ......................................................................... 114 

Figura 74. Interfaz modificar estado ................................................................... 115 

Figura 75. Interfaz listado de incidencias ........................................................... 115 

Figura 76. Modelo físico de la base de datos ..................................................... 121 

Figura 77. Prototipo crear incidencia .................................................................. 122 

Figura 78. Prototipo listado de incidencias ......................................................... 122 

Figura 79. Prototipo de incidencias asignados ................................................... 123 

Figura 80. Codificación controlador registro de incidencia ................................. 124 

Figura 81. Codificación vista registro de incidencia ............................................ 124 

Figura 82. Codificación modelo registro de incidencia ....................................... 125 

Figura 83. Codificación controlador Administrar incidencia asignado ................ 125 

Figura 84. Codificación vista Administrar incidencia asignado ........................... 126 

Figura 85. Codificación modelo Administrar incidencia asignado....................... 126 

Figura 86. Codificacion controlador servicio SMS del estado de incidencia en 

tiempo real.......................................................................................................... 127 

Figura 87. Codificacion vista servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real

 ........................................................................................................................... 127 

Figura 88. Codificación modelo servicio SMS del estado de incidencia en tiempo 

real ..................................................................................................................... 128 

Figura 89. Interfaz registro de incidencia ........................................................... 128 

Figura 90. Interfaz administrar incidencia asignada ........................................... 129 

Figura 91. Interfaz servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real ......... 129 

 

 

 

 



 

75 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DESARROLLO DE METODOLOGIA: 

Desarrollo del Sistema Web para la gestión de incidencias en la empresa Valtx, 

Lima 2021. 

Introducción 

Para desarrollar el sistema web para la gestión de incidencias en la empresa Valtx, 

Lima 2021 se empleará la metodología Scrum comprendido en 3 Sprints. 

Cada una de estas Sprint tendrán una duración entre 2 a 3 semanas y se entregara 

un entregable funcional una vez realizado cada Sprint. 

Alcance 

Examinando los objetivos del proyecto se pretende conseguir que el sistema web 

para la gestión de incidencias en la empresa Valtx, Lima 2021 cumpla los siguientes 

objetivos: 

- Controlar los registros de las incidencias que sean ingresadas 

- Ver la información exacta de todas las incidencias. 

- Visualizar información de los incidentes imprimidos en gráficos. 

- validar usuarios dependiendo el rol asignado. 

Personas y roles del proyecto 

Tabla 15. Personas y roles del proyecto 

Persona Rol 
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Hinostroza Ramos Yordi Yuliño Analista / Programador 

Lizama Jurado Sandro Analista / Programador 

Villaizan Limaylla Luciano Sebastián Gonzalo Administrador 

Cesar Piscoya Scrum master 

Fuente: Elaboración propia 

Product Backlog 

La siguiente tabla muestra los requisitos funcionales referente a cada historia de 

usuario con su respectiva prioridad. 

Tabla 16. Product backlog 

Requerimientos Funcionales Historias Prioridad Responsables 

RF1: Se debe tener una pantalla con inicio de sesión para así validar la 
interacción de todos los usuarios 

1 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF2: Se debe permitir crear usuarios por tipos (Administrador, Soporte y 
operador) 

4 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF3: El sistema deberá permitir agregar, editar eliminar e Inhabilitar un 
área 

2 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF4: El sistema deberá permitir agregar, editar eliminar e Inhabilitar un 
rol 

3 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF5: El sistema deberá permitir editar eliminar e Inhabilitar usuarios 
4 

Alta 
Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF6: El sistema permitirá agregar, editar eliminar e Inhabilitar categorías 
de la incidencia 

5 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF7: El sistema permitirá agregar, editar eliminar e Inhabilitar las 
prioridades de la incidencia 

6 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF8: El sistema permitirá agregar, editar eliminar e Inhabilitar los estados 
de la incidencia 

7 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF9: El sistema deberá registrar una incidencia indicando la categoría y 
prioridad  

9 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF10: Se debe permitir visualizar la incidencia por número de Ticket 
8, 10 

Alta 
Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF11: El sistema deberá permitir asignar una incidencia 
8 

Alta 
Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF12: Se deberá acceder a una descarga de reportes de las incidencias 
8 

Alta 
Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF13: El sistema permitirá la búsqueda de áreas, roles, usuarios e 
incidencias 

2, 3, 4 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

RF14: El sistema permitirá visualizar todas las incidencias en gráficos 
8 

Alta 
Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 
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RF15: El sistema tendrá un servicio de notificación en tiempo real que 
será por medio de SMS al número de celular del usuario 

11 
Alta 

Hinostroza Ramos 
/ Lizama Jurado 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Reunion de planificación del Sprint (Sprint Planning Meeting) 

Se acordó realizar por cada Sprint su fecha de entrega y el plan de trabajo para 

cumplir los objetivos de cada uno de los sprint.  

Cronograma del proyecto 
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Figura 11. Cronograma del proyecto 

 

SPRINT 1 

HISTORIAS DE USUARIOS 

Tabla 17. Historia de usuario 1 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador del sistema 

Nombre: Login de usuarios al sistema 

Número: 1 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 2 días 
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Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- Se tendrá 3 tipos de usuarios para ingresar al sistema estos son: 
Administrador, soporte y operador, se ingresará por medio de un usuario 
y su respectiva contraseña así mismo con el rol que está asignado cada 
usuario. 

Como comprobarlo: 

- Se ingresará al sistema con su respectivo rol correspondiente a cada 
usuario 

- Se permitirá acceder solo si los datos son correctos 
- Se mostrará las opciones referentes al rol que pertenezca cada usuario 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 18. Historia de usuario 2 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador 

Nombre: Administrar área 

Número: 2 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El administrador podrá agregar, editar, eliminar y activar i desactivar el 
estado del área los campos que tendrá serán nombre como campo 
obligatorio y descripción.  

Como comprobarlo: 

- Ingresar con el perfil del administrador 
- Ir al menú y seleccionar área. 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 19. Historia de usuario 3 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador 

Nombre: Administrar rol 

Número: 3 
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Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El administrador podrá agregar, editar, eliminar y podrá desactivar un 
rol (estado), este contará con el campo obligatoria nombre, estado y 
permisos que tendrá el rol en el sistema. 

Como comprobarlo: 

- Ingresar con el perfil del administrador 
- Ir al menú y seleccionar rol 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 20. Historia de usuario 4 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador 

Nombre: Administrar usuarios 

Número: 4 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El administrador podrá agregar usuario, editar, eliminar e inhabilitar el 
estado del usuario, los campos a editar serán: Área, rol, DNI, nombre 
de usuario, contraseña, nombres completos, teléfono y el estado, los 
campos opcionales, correo electrónico, foto de perfil. 

Como comprobarlo: 

- Ingresar al sistema web como perfil de administrador 
- Ir al menú y seleccionar usuario 

Fuente: Elaboración propia 

SPRINT BACKLOG 

Según los autores Lasa, Álvarez y De las Heras (2018, p.34) Es la selección de 

requerimientos que pertenecen al product backlog tratado para cada sprint, estos 

son repartidos en las tareas por el equipo en donde se expresan los requisitos que 

pertenezcan al cliente con un lenguaje técnico. 
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Tabla 21. Sprint backlog 

Sprint RF 
Historia de 

Usuario 
Prioridad 

Tiempo 

Estimado 
Responsable 

S
p

ri
n

t 
1

 

1 

Login de 

usuarios al 

sistema 

Alta 2 
Hinostroza 

Ramos / Lizama 

Jurado 

3, 13 
Administrar 

área 
Alta 5 

Hinostroza 

Ramos / Lizama 

Jurado 

4, 13 Administrar rol Alta 5 
Hinostroza 

Ramos / Lizama 

Jurado 

2, 5, 13 
Administrar 

usuario 
Alta 5 

Hinostroza 

Ramos / Lizama 

Jurado 

Fuente: elaboración propia 

SPRINT PLANNING 

A continuación, se mostrar la planificación con respecto al sprint 1 en cual tendrá 

una duración de 25 días. El objetivo es lograr un correcto funcionamiento de sesión 

de usuario, con su respectiva validación ala ves la creación, edición o eliminación 

de los roles y áreas una vez creados servirán de campos obligatorio para los 

usuarios y por último la visualización, edición e eliminación de un usuario con sus 

respectivos permisos en el sistema. 

 

 

DESARROLLO SPRINT 1 

Análisis 

  Modelo físico 
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Figura 12. Modelo físico de la base de datos 

Diseño 

PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 1 

1- Login de usuarios al sistema 

El prototipo detalla el login del usuario, al acceder al sistema se basará según el rol 

del usuario (Administrados, encargado de soporte o el operador), al acceder se 

deberá ingresar su usuario correspondiente con su contraseña. 

 

Figura 13. Prototipo Login de usuario 

2- Administrar área 

El prototipo detalla la administración del módulo área, esta pestaña solo se puede 

visualizar para el usuario de administrador donde pueden visualizar, agregar una 
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nueva área, editar, eliminar y cambiar el estado de un área, los campos obligatorios 

que se debe ingresar los datos serán identificados con un asterisco (*). 

 

Figura 14. Prototipo vista área 

 

Figura 15. Prototipo crear área 
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Figura 16. Prototipo modificar área 

3- Administrar rol 

El prototipo detalla la administración del módulo rol, esta pestaña solo se visualizará 

para el usuario Administrador, donde podrá agregar un nuevo rol, editar, eliminar y 

cambiar el estado de un rol, los campos obligatorios que se debe ingresar los datos 

serán identificados con un asterisco (*). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 17. Prototipo lista de roles 

 

Figura 18. Prototipo lista de roles 
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Figura 19. Prototipo crear rol 

 

Figura 20. Prototipo modificar rol 

4- Administrar usuarios 

El prototipo detalla la administración del módulo usuario, esta pestaña solo se 

visualizará para el usuario Administrador, donde podrá agregar un nuevo usuario, 

editar, eliminar y cambiar el estado de un usuario, los campos obligatorios que se 

debe ingresar los datos serán identificados con un asterisco (*). 
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Figura 21. Prototipo lista de usuarios 

 

Figura 22. Prototipo crear usuario 
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Figura 23. Prototipo modificar usuario 

CODIFICACION DEL SPRINT 1 

1- Login de usuarios al sistema 

Controlador de login 

 

Figura 24. Codificación controlador login 

Vista  
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Figura 25. Codificación vista login 

Modelo 

 

Figura 26. Codificación modelo login 

2- Administrar área 

Controlador 
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Figura 27. Codificación controlador área 

Vista 

 

Figura 28. Codificación vista área 

Modelo 
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Figura 29. codificación modelo área 

3- Administrar rol 

Controlador 

 

Figura 30. Codificación controlador rol 

Vista 
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Figura 31. Codificación vista rol 

Modelo 

4- Administrar usuario 

Controlador 

 

Figura 32. Codificación controlar usuario 

Vista 



 

92 
 

 

Figura 33. Codificación vista usuario 

Modelo 

 

Figura 34. Codificación modelo usuario 

IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 1 

Una vez concluida con el análisis, diseño y codificación del Sprint 1, se sigue a la 

implementación de las vistas y las funcionalidades del Sprint. 

1- Login de usuarios al sistema 
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Figura 35. Interfaz del login de usuario 

2- Administrar área 

 

Figura 36. Interfaz listado de áreas 

 

Figura 37. Interfaz crear área 
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Figura 38. Interfaz modificar área 

3- Administrar rol 

 

Figura 39. Interfaz listado de roles 

 

Figura 40. Interfaz crear rol 
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Figura 41. Interfaz modificar rol 

4- Administrar usuarios 

 

Figura 42. Interfaz listado de usuarios 

 

Figura 43. Interfaz crear usuario 
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Figura 44. Interfaz modificar usuario 

PRUEBAS DE ACEPTACIÓN DEL SPRINT 1 

Tabla 22. Pruebas de aceptación del sprint 1 

Prueba Historia Nombre de la prueba 

1 1 Acceso al sistema 

2 2 Administrar área 

3 3 Administrar rol 

4 4 Administrar usuario 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 23. Caso de prueba 1 

Caso de prueba 

Código: 1 Numero de historia: 1 

Historia de usuario: Login de usuarios 

Entrada y pasos a realizar: 

ingresar el nombre de usuario con su contraseña 

Clic al botón ingresar 

Resultado previsto: Ingreso hacia las funcionalidades del sistema según el 

tipo de usuario (administrador, soporte u operador) 

Valoración de la prueba: Terminó con éxito 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 24. Caso de prueba 2 

Caso de prueba 
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Código: 2 Numero de historia: 2 

Historia de usuario: Administrar área 

Entrada y pasos: 

Entrada al sistema con usuario de administrador 

El administrador dispondrá de las siguientes funcionalidades: 

Añadir una nueva área 

Editar área 

Eliminar área 

Inhabilitar o habilitar un área 

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un 

asterisco (*). 

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de área 

Valoración de la prueba: Terminó con éxito 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 25. Caso de prueba 3 

Caso de prueba 

Código: 3 Numero de historia: 3 

Historia de usuario: administrar rol 

Entrada y pasos: 

Entrada al sistema con usuario administrador 

El administrador dispondrá de las siguientes funcionalidades: 

Añadir un nuevo rol 

Editar rol 

Eliminar rol 

Inhabilitar o habilitar rol 

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un 

asterisco (*). 

Resultado esperado: Mantenimiento correcto  

Valoración de la prueba: Terminó con éxito 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 26. Caso de prueba 4 

Caso de prueba 

Código: 4 Numero de historia: 4 

Historia de usuario: Administrar usuario 

Entrada y pasos: 

Ingresar al sistema como usuario de administrador 

El administrador podrá realizar las siguientes funciones: 

Agregar un nuevo usuario 

Editar usuario 

Inhabilitar o habilitar usuario 

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un 

asterisco (*). 

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de usuario 

Evaluación de la prueba: Terminó con éxito 

Fuente: Elaboración propia 

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 1 

Tabla 27. Retrospectiva del sprint 1 

¿Qué marcho bien cuando se 

presentó el Sprint 1? 

¿Qué no marcho correcto al 

presentar el Sprint 1? 

¿Qué se implementará en la 

próxima presentación? 

En cuanto al inicio de sesión 

del sistema cuenta con 

excelente seguridad, al tener 

la contraseña encriptada en la 

base de datos  

En el módulo de usuarios se 

revelaron inconvenientes 

para poder organizar los 

campos que tienen relación 

con otros módulos. 

Corregir los errores de usuario 

que se relacionan con otros 

módulos 

En el siguiente sprint presentará 

los módulos de categorías, 

prioridades y estados de las 

incidencias. 

Fuente: Elaboración propia 
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SPRINT 2 

HISTORIAS DE USUARIOS 

Tabla 28. Historia de usuario 5 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador del sistema 

Nombre: Administrar Categorías 

Número: 5 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 5 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El usuario de tipo administrador podrá visualizar, agregar, editar, 
eliminar y cambiar el estado de una categoría. 

Como comprobarlo: 

- Entrada al sistema con perfil de administrador 
- Ir al menú y selecciona Incidencias clic en categorías 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 29. Historia de usuario 6 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador del sistema 

Nombre: Administrar Prioridades 

Número: 6 

Prioridad: Alta Tiempo estimado:  5 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El usuario de tipo administrador podrá visualizar, agregar, editar, 
eliminar y cambiar el estado de una Prioridad. 

Como comprobarlo: 

- Ingreso al sistema con perfil administrador 
- Ir al menú y selecciona Incidencias clic en prioridades 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 30. Historia de usuario 7 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador del sistema 

Nombre: Administrar estados de Atención 

Número: 7 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 4 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El usuario de tipo administrador podrá visualizar, agregar, editar, 
eliminar y cambiar los estados de atención. 

Como comprobarlo: 

- Ingreso al sistema con perfil administrador 
- Ir al menú y selecciona Incidencias clic en estados de atención 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 31. Historia de usuario 8 

Historia de usuario 

Usuario: Administrado del sistema 

Nombre: Gestionar Incidencias  

Número: 8 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 6 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El usuario de administrador podrá visualizar, tener búsqueda por 
diferentes filtros y asignar las incidencias a usuarios de soporte. 

- Permitirá la descarga del reporte de las incidencias en un archivo 
Excel. 

Como comprobarlo: 

- Ingresar al sistema como perfil de administrador 
- Ir al menú y selecciona Incidencias clic en el submenú incidencias 
- Clic en descargar reporte 

Fuente: Elaboración propia 
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SPRINT BACKLOG 

Tabla 32. Sprint backlog 

Sprint RF Historia de usuarios Prioridad 
Tiempo 

Estimado 
Responsable 

S
p

ri
n

t 
2

 

6 
Administrar 

categorías 
Alta 2 

Hinostroza Ramos / 

Lizama Jurado 

7 
Administrar 

prioridades 
Alta 5 

Hinostroza Ramos / 

Lizama Jurado 

8 
Administrar estados 

de atención 
Alta 5 

Hinostroza Ramos / 

Lizama Jurado 

10, 11, 

12, 14 

Gestiona 

incidencias 
Alta 5 

Hinostroza Ramos / 

Lizama Jurado 

Fuente: Elaboración propia 

SPRINT PLANNING 

A continuación, se mostrar la planificación con respecto al sprint 2 el cual tendrá 

una duración de 30 días. El objetivo es lograr un correcto funcionamiento de 

administrar las categorías, prioridades, los estados de atención e incidencias. 

DESARROLLO SPRINT 2 

Análisis 

 

Figura 45. Modelo físico de la base de datos 

Diseño 
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PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 2 

1- Administrar categoría 

El prototipo detalla la administración del módulo categoría, esta pestaña solo se 

visualizará para el usuario Administrador, donde podrá agregar una nueva 

categoría, editar, eliminar y cambiar el estado de la categoría, los campos 

obligatorios que se debe ingresar los datos serán identificados con un asterisco (*). 

 

Figura 46. Prototipo listado de categorías 

 

Figura 47. Prototipo crear categoría 
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Figura 48. Prototipo modificar categoría 

2- Administrar prioridades 

El prototipo detalla la administración de prioridades, esta pestaña solo se 

visualizará para el usuario Administrador, donde podrá agregar prioridades, editar, 

eliminar y cambiar el estado de la prioridad, los campos obligatorios que se debe 

ingresar los datos serán identificados con un asterisco (*). 

 

Figura 49. Prototipo listado de prioridades 
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Figura 50. Prototipo crear prioridad 

 

Figura 51. Prototipo modificar prioridad 

3- Administrar estados de atención 

El prototipo detalla la administración de los estados de atención, esta pestaña solo 

se visualizará para el usuario Administrador, donde podrá agregar el estado, editar 

y cambiar de estado, los campos obligatorios que se debe ingresar los datos serán 

identificados con un asterisco (*). 
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Figura 52. Prototipo listado de estados 

 

Figura 53. Prototipo crear prioridad 

4- Gestionar incidencia 

El prototipo detalla la administración de las incidencias, esta pestaña solo se 

visualizará para el usuario Administrador, donde podrá agregar una nueva 

incidencia, editar y cambiar de estado de las incidencias, los campos obligatorios 

que se debe ingresar los datos serán identificados con un asterisco (*). 

Permitirá hacer una descarga de reportes de incidencias en un archivo Excel. 
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Figura 54. Prototipo listado de incidencias 

CODIFICACIÓN DEL SPRINT 2 

Administrar categorías 

Controlador 

 

Figura 55. Codificación controlador categorías 

Vista 
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Figura 56. Codificación vista categorías 

Modelo 

 

Figura 57. Codificación modelo categorías 

Administrar prioridades 

Controlador 
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Figura 58. Codificación controlador prioridades 

Vista 

 

Figura 59. Codificación vista prioridades 

Modelo 
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Figura 60. Codificación modelo prioridad 

Administrar estados de atención 

Controlador 

 

Figura 61. Codificación controlador estados de atención 

Vista 
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Figura 62. Codificación vista estados de atención 

Modelo 

 

Figura 63. Codificación modelo estados de atención 

Gestionar incidencias 

Controlador 
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Figura 64. Codificación controlador incidencia 

Vista 

 

Figura 65. Codificación vista incidencia 
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Modelo 

 

Figura 66. Codificación modelo incidencia 

IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 2 

Una vez concluida con el análisis, diseño y codificación del Sprint 2, se sigue a la 

implementación final de las vistas y funcionalidades del Sprint. 

1- Administrar categorías 

 

Figura 67. Interfaz listado de categorías 
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Figura 68. Interfaz crear categoría 

 

 

Figura 69. Interfaz modificar categoría 

2- Administrar prioridades 
 

 

Figura 70. Interfaz listado de prioridades 
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Figura 71. Interfaz crear prioridad 

 

Figura 72. Interfaz modificar prioridad 

3- Administrar estados de atención 
 

 

Figura 73. Interfaz listado de estados 

 

Figura 74. Interfaz crear estado 
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Figura 75. Interfaz modificar estado 

4- Gestionar incidencias 
 

 

Figura 76. Interfaz listado de incidencias 

PRUEBAS DE ACEPTACIÓN DEL SPRINT 2 

Tabla 33. pruebas de aceptación del sprint 2 

Prueba Historia Nombre de la prueba 

5 5 Administrar categorías 

6 6 Administrar prioridades 

7 7 Administrar estados de atención 

8 8 Gestionar incidencia 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 34. Caso de prueba 5 

Caso de prueba 

Código: 5 Numero de historia: 5 
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Historia de usuario: Administrar categorías 

Entrada y pasos: 

Entrada al sistema con usuario de administrador 

El administrador dispondrá de las siguientes funcionalidades: 

Añadir nueva categoría 

Editar categoría 

Eliminar categoría 

Inhabilitar o habilitar categoría 

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un 

asterisco (*). 

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de categoría 

Valoración de la prueba: Termino con éxito. 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 35. Caso de prueba 6 

Caso de prueba 

Código: 6 Numero de historia: 6 

Historia de usuario:  

Entrada y pasos: 

Ingresar al sistema como usuario de administrador 

El administrador podrá realizar las siguientes funciones: 

Agregar una nueva prioridad 

Editar prioridad 

Eliminar prioridad 

Inhabilitar o habilitar prioridad 

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un 

asterisco (*). 

Resultado esperado: 

Valoración de la prueba: Termino con éxito. 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 36. Caso de prueba 7 

Caso de prueba 

Código: 7 Numero de historia: 7 

Historia de usuario: Administrar estados de atención 

Entrada y pasos: 

Ingresar al sistema como usuario de administrador 

El administrador podrá realizar las siguientes funciones: 

Agregar un nuevo estado 

Editar estado 

Eliminar estado 

Inhabilitar o habilitar estado 

Los campos obligatorios que se deben ingresar datos se identificaran con un 

asterisco (*). 

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de estados de atención 

Valoración de la prueba: Termino con éxito. 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 37. Caso de prueba 8 

Caso de prueba 

Código: 8 Numero de historia: 8 

Historia de usuario: Gestionar incidencia 

Entrada y pasos: 

Para registrar una incidencia iniciar sesión como usuario operador 

Iniciar sesión como administrador 

El administrador podrá realizar como: 

Ver todas las incidencias 

Asignar incidencias a usuarios soporte 

El soporte podrá atender la incidencia asignada 

Ver todas sus incidencias que se le asigno 

El operador podrá ver todas las incidencias registradas por él. 

Resultado esperado: Mantenimiento correcto de incidencias 
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Valoración de la prueba: Termino con éxito. 

Fuente: Elaboración propia 

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 2 

Tabla 38. Retrospectiva del sprint 2 

¿Qué marcho bien cuando 

se presentó el Sprint 2? 

¿Qué no marcho correcto 

al presentar el Sprint 2? 

¿Qué se implementará en la 

próxima presentación? 

Visualización de las 

incidencias asignadas a 

cada cuenta de soporte 

correctamente. 

Visualización de todas las 

incidencias en el perfil del 

administrador 

satisfactoriamente. 

Lo que salió mal es que al 

momento de registrar una 

incidencia la prioridad que 

seleccionaba el operador 

no se visualizaba en el 

perfil del administrador. 

Corregir los errores de la 

visualización de la prioridad 

 

Se activará la opción de 

reportes de las incidencias por 

número y estados. 

Fuente: Elaboración propia 

SPRINT 3 

HISTORIAS DE USUARIOS DEL SPRINT 3 

Tabla 39. Historia de usuario 9 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador 

Nombre: Registrar Incidencia y vista mis incidencias 

Número: 9 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 3 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- Este módulo será visualizado para los usuarios de administrador y 
operador, donde el usuario podrá reportar una incidencia 
seleccionando la categoría, prioridad, los campos a rellenar será el 
título de la incidencia, descripción de la incidencia y agregar una 
evidencia por archivo. 

- Permitirá una vista de todas las incidencias registradas, esto se 
visualizará para el usuario operador 

- Cada incidencia tendrá un identificador por número de con las iniciales 
INC 



 

119 
 

Como comprobarlo: 

- Ingresar a la aplicación web como perfil de administrador / operador 
- Seleccionar en el menú Nuevo Ticket 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 40. Historia de usuario 10 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador  

Nombre: Administrar Tickets asignados 

Número: 10 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 3 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El unció que podría visualizar este módulo será el usuario de tipo 
soporte donde podrá gestionar las incidencias que fue asignado por el 
administrador, podrá ver la incidencia, actualizar el estado a atendido, 
no atendido o rechazado. 

Como comprobarlo: 

- Ingresar al sistema web como perfil de soporte 
- Ir al menú mis tickets asignados   

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 41. Historia de usuario 11 

Historia de usuario 

Usuario: Administrador 

Nombre: Servicio de SMS del estado de incidencia en tiempo real 

Número: 11 

Prioridad: Alta Tiempo estimado: 4 días 

Programador responsable: 

- Hinostroza Ramos, Yordi Yuliño 
- Lizama Jurado, Sandro 

Descripción: 

- El sistema tendrá un servicio de mensajería en tiempo real, es decir 
cuando una incidencia es asignada a un usuario de soporte, 
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inmediatamente le llegara un mensaje a su número de celular al 
soporte, de igual manera al usuario operador quien registra la 
incidencia. 

Como comprobarlo: 

- Ingresar a la aplicación web 
- Registrar incidencia  

Fuente: Elaboración propia 

SPRINT BACKLOG 

Tabla 42. Sprint backlog 

Sprint RF Historia de usuarios Prioridad 
Tiempo 

Estimado 
Responsable 

S
p

ri
n

t 
3
 

9 Registro de incidencia Alta 2 
Hinostroza Ramos / 

Lizama Jurado 

10 
Administrar ticket 

asignados 
Alta 5 

Hinostroza Ramos / 

Lizama Jurado 

11 

Servicio de SMS del 

estado de incidencia en 

tiempo real 

Alta 5 
Hinostroza Ramos / 

Lizama Jurado 

Fuente: Elaboración propia 

SPRINT PLANNING 

A continuación, se mostrará la planificación con respecto al sprint 3 en cual tendrá 

una duración de 28 días. El de este sprint es desarrollar el correcto funcionamiento 

de la creación de las incidencias. 

DESARROLLO DEL SPRINT 3 

Análisis 
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Figura 77. Modelo físico de la base de datos 

Diseño 

PROTOTIPOS DE DISEÑO DEL SPRINT 3 

1- Registro de incidencia 

El prototipo detalla el registro de una incidencia, esta pestaña será visible para el 

usuario de operador, donde podrá agregar una nueva incidencia indicando la 

categoría y prioridad de la incidencia, los campos obligatorios que se debe ingresar 

los datos serán identificados con un asterisco (*). 
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Figura 78. Prototipo crear incidencia 

 

Figura 79. Prototipo listado de incidencias 

2- Administrar ticket asignados 

El prototipo detalla la atención de los tickets asignados a los usuarios de soporte, 

los tickets serán asignados por el administrador, en esta pestaña el operador podrá 

visualizar la descripción de las incidencias para así atenderlo. 
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Figura 80. Prototipo de incidencias asignados 

3- Servicio de SMS del estado de incidencia en tiempo real 

Este servicio será enviado automáticamente por el sistema al momento de que una 

incidencia sea asignada a un usuario de soporte, el mensaje le llegara al soporte y 

cuando se atendió la incidencia el mensaje le llegara al usuario operador. 

CODIFICACIÓN DEL SPRINT 3 

Registro de incidencia 

Controlador 
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Figura 81. Codificación controlador registro de incidencia 

Vista 

 

Figura 82. Codificación vista registro de incidencia 

Modelo 
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Figura 83. Codificación modelo registro de incidencia 

Administrar incidencia asignado 

Controlador 

 

Figura 84. Codificación controlador Administrar incidencia asignado 

Vista 
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Figura 85. Codificación vista Administrar incidencia asignado 

Modelo 

 

Figura 86. Codificación modelo Administrar incidencia asignado 

Servicio de SMS del estado de incidencia en tiempo real 

Controlador 
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Figura 87. Codificacion controlador servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real 

Vista 

 

Figura 88. Codificacion vista servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real 

 

Modelo 
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Figura 89. Codificación modelo servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SPRINT 3 

Una vez concluida con el análisis, diseño y codificación del Sprint 3, se sigue a la 

implementación final de las vistas y funcionalidades del Sprint 

1- Registro de incidencia 

 

Figura 90. Interfaz registro de incidencia 
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2- Administrar ticket asignados 

 

Figura 91. Interfaz administrar incidencia asignada 

3- Servicio de SMS del estado de incidencia en tiempo real 

 

 

Figura 92. Interfaz servicio SMS del estado de incidencia en tiempo real 

PRUEBAS DEL SPRINT 3 

Tabla 43. Pruebas del sprint 3 

Prueba Historia Nombre de la prueba 

9 9 Registro de incidencia 

10 10 Administrar ticket asignado 

11 11 Servicio de SMS del estado de incidencia en 

tiempo real 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 44. Caso de prueba 9 

Caso de prueba 

Código: 9 Numero de historia: 9 

Historia de usuario: Registro de incidencia 

Entrada y pasos: 

Iniciar sesión con usuario de operador 

Clic en nuevas incidencias y guardar incidencias 

Los campos obligatorios a ingresar durante el registro de la incidencia serán 

identificados con un asterisco (*). 

Resultado esperado: Registro correcto de incidencia 

Valoración de la prueba: Termino con éxito. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 45. Caso de prueba 10 

Caso de prueba 

Código: 10 Numero de historia: 10 

Historia de usuario: Administrar ticket asignado 

Entrada/pasos de ejecución: 

Iniciar sesión con usuario soporte 

Podrá visualizar todas las incidencias que el administrador le asigno 

Podrá atender las incidencias 

Resultado esperado: Atención correcta de incidencia 

Valoración de la prueba: Termino con éxito. 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 46. Caso de prueba 11 

Caso de prueba 

Código: 11 Numero de historia: 11 

Historia de usuario: Servicio de SMS del estado de incidencias en tiempo real 

Entrada/pasos de ejecución: 

Este mensaje será enviado automáticamente cuando la incidencia es 

asignada a un soporte y cuando la incidencia se ha atendido 

Resultado esperado: Mensaje de SMS en tiempo real 

Valoración de la prueba: Termino con éxito. 

Fuente: Elaboración propia 

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 3 

Tabla 47. Retrospectiva del sprint 3 

¿Qué marcho bien cuando 

se presentó el Sprint 3? 

¿Qué no marcho correcto 

al presentar el Sprint 3? 

¿Qué se implementará en la 

próxima presentación? 

El servicio de SMS 

implementada en el sistema 

salió satisfactoriamente, 

dicho mensaje le llega al 

soporte y operador cuando 

las incidencias se han 

atendido. 

Lo que salió mal es al 

momento de atender una 

incidencia se actualiza la 

otra trascurrida dicha 

incidencia, salía otra hora 

mayor a lo calculado. 

Se corregirá los errores de la 

hora trascurrida de la 

incidencia 

Se dará la capacitación a 

todos los usuarios. 

Fuente: Elaboración propia 
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