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Resumen 

 

El objetivo de esta investigación es determinar la influencia de un sistema web 

para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina. La 

investigación fue de tipo aplicada, causa efecto, transversal con diseño pre 

experimental. En los resultados se realizaron en pre test y post test de los 

indicadores TIR: Tasa de incidencias resueltas y NIE: Nivel de incidencias 

escaladas, se realizó el fichaje para analizar las pruebas con los datos 

recolectados. Los resultados mostraron que el TIR mejoro de 67% al 79% con la 

implementación del sistema web para la gestión de incidencias y el NIE mejoro 

de 48% al 22% con la implementación del sistema web para el control de 

incidencias académicas. Se concluyó que el sistema web para gestión de 

incidencias mejora el promedio de incidencias en los indicadores en el post test 

y por ende mejora la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina 

en el 2022. Las recomendaciones fue realizar una investigación detallada de los 

procesos de una organización de tal forma que se identifique los defectos y se le 

brinde una solución adecuada. 

 

Palabras Claves: Sistema web, gestión de incidencias, tasa de incidencias 

resueltas, nivel de incidencias escaladas.  
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Abstract 

 

The objective of this research is to determine the influence of a web system for 

incident management at La Molina Agrarian University. The research was of an 

applied, cause-effect, cross-sectional type with a pre-experimental design. The 

results were carried out in pre-test and post-test of the TIR indicators: Rate of 

resolved incidents and NIE: Level of escalated incidents, the signing was carried 

out to analyze the tests with the data collected. The results showed that the IRR 

improved from 67% to 79% with the implementation of the web system for 

incident management and the NIE improved from 48% to 22% with the 

implementation of the web system for the control of academic incidents. It was 

concluded that the web system for incident management improves the average 

number of incidents in the indicators in the post test and therefore improves 

incident management at La Molina Agrarian University in 2022. The 

recommendations were to carry out a detailed investigation of the processes of 

an organization in such a way that defects are identified and an adequate solution 

is provided. 

 

 

Keywords: Web system, management of incidents, rate of resolved incidents, 

level of escalated incidents. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

I INTRODUCCIÓN 
 

Actualmente en todo el mundo las organizaciones conocen lo importante que es 

brindar un servicio de calidad al cliente. A veces es imposible evitar que ocurra 

un incidente, por lo que se debe gestionar con la perspectiva adecuada, 

manteniendo el negocio en marcha y minimizando los costes. 

Entonces hoy no se puede comentar de competencia sin opinar de hardware y 

software, debiéndose al incremento de los recursos tecnológicos en las 

organizaciones en general, no podemos hablar sobre el manejo de activos 

tecnológicos, ni de procedimientos manuales básicos, ni de registros en las hojas 

de cálculo hechas en archivo Excel, el uso implicaría riesgo de perder 

información muy importante, complicaciones a la hora de solicitar un informe, o 

por el contrario posiblemente obtener información poco fiable. 

Guamán (2018, Ecuador), expone que los incidentes generados por los usuarios 

son demasiados, así ocasionando difícil escalado, demora de respuestas hasta 

no responder nunca unas incidencias. Esto debido al uso de Word como 

plataforma de registro, esto generan una gran dificultad de búsqueda. Frente a 

esto el desarrollador de esta investigación planteo una solución tecnológica que 

organiza, agrupa y soluciona la demora en la búsqueda de estas incidencias. 

Por otro lado, Verde (2018) indica que se presta poca atención a los problemas 

porque los problemas se atienden por orden de ingreso, independientemente de 

la prioridad establecida. Los usuarios no están satisfechos porque siempre se 

conectan al área del sistema de la Empresa Al PALO ALTO II S.A.C informar su 

ocurrencia no pasó las pruebas. Frente a esta situación Verde planteo una 

solución.  

 

La presente investigación se realizara en la Universidad Agraria La Molina, 

universidad pública fundada el 22 de Julio del 1902 y como en toda universidad 

se tiene distintos procesos y eventos académicos como el proceso de matrícula 

de Pregrado y posgrado, proceso del examen de admisión, planes curriculares, 

constancias, certificados, aportes estudiantiles, programación de cursos, 

encuestas estudiantiles, actas de notas, etc., los procesos están en las 

aplicaciones web como la intranet del alumno y la intranet de los docentes que 

son al alrededor de 10000 alumnos y alrededor de 1500 docentes entre pregrado 
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y posgrado activos en un ciclo regular. En los procesos académicos siempre hay 

incidencias por parte de los alumnos, al no contar con Sistema de Gestión de 

Incidencias Web, no se tiene un registro, por lo tanto, la atención no es adecuada 

y no se responden a tiempo, acrecentando el problema en el proceso. Los 

medios de reporte de las incidencias es atreves de correo electrónico, WhatsApp 

y por celular, no siendo posible categorizar cada incidencia y asignarlo a un 

operador con más conocimiento en la incidencia categorizada, generando la 

repetición de incidencias en otro operador, perdiendo horas laborables del 

personal al encontrarse ya solucionado por otro operador, la forma de atender 

es según el orden de llegada de las incidencias, trayendo como consecuencia el 

retraso de la atención registrada mayor a 24 horas. A continuación, se realizó 

una encuesta a los operadores especializados en las incidencias. (Ver Anexo 1) 

En cuanto a formula del problema de investigación, se define a sí mismo como 

problema general la siguiente pregunta: ¿De qué manera influye un sistema web 

para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina? A su vez. El 

primer problema específico será: ¿Cómo influye un sistema web en la tasa de 

incidencias resueltas para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria la 

Molina? Y el segundo problema específico será: ¿Cómo influye un sistema web 

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

Universidad agraria la Molina?   

Esta investigación se justificó de manera institucional porque se propuso 

elaborar un sistema Web para la Gestión de Incidencias en la Universidad 

Agraria La Molina la cual optimizara el registro de incidencias, y mejorara la 

gestión de las incidencias por prioridad, categoría, etc., así beneficiando al 

estudiante ante la atención rápida y a las áreas responsables teniendo un mejor 

manejo.  

Así también se manejó una justificación tecnológica con el desarrollo de este 

sistema web permitirá al usuario registrar incidencias de manera más optimizada 

desde cualquier navegador, así mismo podrá hacer un seguimiento de este en 

tiempo real. Por otro lado, la Universidad Agraria la Molina contará con una mejor 

organización y la capacidad de recepcionar incidencias y mejorar la atención de 

estas. 

En el nivel de la justificación operativa se logró una mejor organización y atención 

a comparación del método tradicional que suba la institución. Solucionando 
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problemas los cuales llevaban mucho tiempo para su respuesta y solución.   

Como justificación teórica, en el desarrollo del estudio se fundamentará con las 

teorías existentes de sistema basado en web y todo relacionado a la 

administración de incidentes para hacer la implementación de una aplicación 

web y optimizar la administración de incidencia en la Universidad Agraria la 

Molina. 

 

Por otra parte, el objetivo general del estudio será: Determinar la influencia del 

sistema web para la gestión de incidencias en la Universidad de la Molina. Así 

mismo, el primero objetivo específico será: Determinar la influencia de un 

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

la Universidad Agraria la Molina, y el segundo objetivo específico será: 

Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de incidencias escaladas 

para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.  

 

Finalmente, la hipótesis general del estudio es: El sistema web mejora la gestión 

de incidencias para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina. 

Aparte de esto, como primera hipótesis concreta seria: El sistema web mejora la 

tasa de incidencias resueltas para la gestión de incidencias en la universidad 

Agraria la Molina y la segunda hipótesis específica será: El sistema web reduce 

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

agraria la Molina. 
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II MARCO TEÓRICO 
 
 
Este estudio incluye trabajos internacionales anteriores para respaldar la 

investigación: 

Por otro lado (Andocilla & Guamán, 2018) en su investigación del 

“Implementación de sistema web para automatización de gestión de incidencias 

para instituciones financieras de tipo cooperativa en la ciudad de Quito”. Se ha 

resuelto el problema al que se enfrentaba la organización debido a la gran 

cantidad de información y procesos de gestión de incidencias fuera de servicio. 

Por lo tanto, crear algo nuevo como una estructura organizacional basada en 

ITIL y con el desarrollo que se ha hecho, es posible mejorar su tiempo en la 

respuesta ante las incidencias de la mesa de servicio. Para desarrollar e 

implementar los desarrollos implementados se utilizó el enfoque de desarrollo 

Extreme Programming (XP), que es una metodología de desarrollo ágil 

entregando productos funcionales en el corto plazo. Basándose el trabajo de 

investigación que se realizó, se concluye que la implementación implementada 

ha permitido a la entidad financiera en si mejorar el tipo de tecnología observada 

para los usuarios. Las palabras clave fueron Sistema de Gestión de Incidencias, 

Institución Financiera, ITIL, Sistema, Incidencias, PHP, MantisBT, Colaborativo. 

En el proyecto de tesis (Cortez Quezada, M, Ecuador, 2019). Con su 

investigación “Implementación de un proceso de gestión de incidentes caso 

práctico Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EAPA San Mateo”. El objetivo 

principal es crear un proceso de gestión de incidencias del servicio de partición 

del sistema de la Empresa de Agua Potable EAPA de Esmeraldas durante su 

uso de la herramienta que es el software disponible en el mercado realizando tal 

propósito. También se utilizan métodos cuantitativos mediante la aplicación de 

encuestas programadas y tabulares para mejorar su análisis. De igual manera, 

el análisis de datos puede ayudar a la recomendación de implementaciones 

sobre planes de capacitación para la creación de grupos de trabajo, con el 

objetivo de alcanzar mayores niveles de experiencia en ITIL, posibilitando la 

capacitación en un ambiente donde se aplican buenas prácticas y por ende 

dando una buena consideración al usuario. Por último, se pudo verificar el 
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progreso satisfactorio u omisión del proceso y hacer los ajustes o mejoras 

necesarios. 

(Tiá Ubeda, Cuba, 2018) con el estudio “Sistema para la gestión de incidencias 

y distribución de la fuerza de trabajo asociada”. La metodología sobre el 

desarrollo del software seleccionado fue Programación Extrema. El sistema 

desarrollado creado posee un gran impacto en la sociedad debido a que es 

genérico, posee asignación automática de incidencias, no es privado y emplea 

un mecanismo de distribución de carga de trabajo. Se logró crear el sistema 

sobre gestión de incidencias genérico capaz de distribuir la fuerza de trabajo 

asociada. Por todo lo anterior, concluimos que los objetivos propuestos de este 

trabajo son cumplidos satisfactoriamente, desarrollando las tareas propuestas 

para el desarrollo del sistema. 

De la misma manera (Mera Pacheco, L. Guayaquil, 2019). Con su investigación 

titulada “DISEÑO Y MEJORA DEL PROCESO AS-IS DE MESA DE SERVICIO 

APLICANDO BUSINESS PROCESS MANAGEMENT EN LA EMPRESA IT/MÁS 

S.A”. Se adoptó el tipo de investigación descriptivo, ya que permitió analizar la 

información recolectada utilizando diferentes técnicas de recolección de datos. 

Al construir una propuesta TO-BE para sus actividades en la mesa de servicio 

mediante de cada uno de sus componentes, es posible modelar y definir 

visualmente las actividades de mejora que se automatizarán para llevarse a cabo 

en las actividades en la mesa de servicio para mostrar eficiencia y organización. 

Así mismo (Pérez Cargua & Almeida vizcaíno, J. L. 2019) en su estudio 

“Implementar un sistema de mesa de ayuda para el registro, gestión y control de 

incidencias tecnológicas del hospital general Latacunga aplicando el marco de 

referencia ITIL V3.” Se planteó como el objetivo principal desarrollar y diseñar el 

software para realizar adecuadamente el trabajo administrativo en el campo de 

la informática de acuerdo a sus necesidades en el Hospital General Latacunga. 

Este proyecto se desarrolló siguiendo la metodología anterior, con el objetivo de 

optimizar los flujos y mejorar los ciclos de vida del soporte que ofrece ITIL.  La 

nueva implementación del servicio de soporte en el Hospital General de 

Latacunga hay eficiencia en el soporte técnico, porque permite la mejora en la 

gestión de incidentes de manera organizada, permitiendo tiempos de respuesta 
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más rápidos del técnico al usuario interno, optimizando recursos y logrando 

mejores resultados. Se llega a la conclusión:  Se desarrolló una herramienta de 

software libre que permitirá futuras mejoras y mejoras cuando lo requiera la 

organización y según lo requiera la organización, así como pruebas de 

rendimiento basadas en las necesidades del usuario final, la herramienta similar 

a las necesidades mostradas en las historias de los usuarios.  

Además, se presenta los trabajos nacionales previos utilizados en este estudio:  

(Balladares, 2018) en su investigación de la implementación sobre el “sistema 

web para la gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L.”, 

estableciendo el proceso en mención es un elemento de automatización, tuvo 

como objetivo principal determinación del impacto del sistema web en la gestión 

de incidentes en Businesssoft S.R.L., por tal motivo se procedió a realizar la 

investigación de tipo experimental aplicado con el objetivo de dar a conocer a la 

gerencia de la empresa, concluyendo la urgencia de realizar la implementación 

de un sistema web. Utilizando la metodología llamada SCRUM y se realizó el 

análisis de los documentos, encuestas, fichas, etc., obtenidas por la empresa. 

Para este trabajo se tomaron 25 reportes de incidencias, la recopilación para la 

información fue con la ficha registro. El uso de un sistema web hizo que 

aumentara el nivel de incidencias atendidas en un 69.91% a un 90% así como 

también el nivel de reincidencias de 58.66% al 77.46%, llegando a la conclusión 

sobre el beneficio de la implementación de un sistema web que optimiza la 

gestión de incidentes.  

En ese mismo contexto (Verde, 2018) en su investigación llamada “Sistema Web 

para el proceso de control de Incidencias en la Empresa AI Inversiones Palo Alto 

ll S.A.C: Proyecto ONP” teniendo que el primer objetivo principal fue determinar 

el impacto de un sistema web para control de incidentes para la empresa AI 

Inversiones Palo Alto ll S.A.C: ONP. Para su desarrollo del sistema web se 

realizó usando el método SCRUM siendo una metodología flexible, adaptable y 

estructurada. El programa fue desarrollado con los lenguajes de programación 

como PHP, HTML, CSS como front End, el validado usando Java Script. Se 

utilizó MySql para la base de datos. El tipo de investigación es aplicado-

experimental, el diseño de la investigación fue pre-experimental y siendo de 



7 
 

enfoque cuantitativo. El poblado para ambas métricas fue unos 422 incidentes, 

para la muestra fue unos 202 incidentes, divididos por 20 días, siendo los 20 días 

hábiles que labora la empresa. La técnica usada para la recolección de 

información fue el fichaje y para instrumento es el formulario de registro, el cual 

ha sido verificado por expertos. Concluyó que el sistema web aumento el nivel 

de incidentes a 40,01%. Es decir que el sistema web aumenta el nivel de 

incidencias admitidas. Se concluyó que el sistema web redujo la tasa de 

repetición en un 22,45%. En otras palabras, se dice que el sistema web reduce 

la tasa de reincidencia. 

Por otro lado, (Ocrospoma y Romero, 2021) con la investigación “Sistema web 

para el proceso de incidencias en la empresa RR&C Grupo Tecnológico S.A.C.”. 

Consideró como el objetivo en determinar el nivel de impacto del sistema web 

durante el incidente de RR&C Grupo Tecnológico S.A.C. El estudio investigado 

fue desarrollado con el diseño de investigación del tipo pre experimental. Siendo 

como resultado obtenido: para el primer índice (indicador), la tasa de resolución 

de accidentes promedio incremento de 61,48% a un valor de 87,00%, y para la 

segunda escala, la tasa de reapertura de accidentes promedio disminuyó de 

16,80% al valor 8,35%. De esta forma se concluye que el sistema informático 

mejora para bien el proceso de fallas de RR&C Grupo Tecnológico S.A.C. 

Así también, (Olortegui, 2021) en su investigación titulada “Desarrollo e 

implementación del sistema web para la gestión de incidencias en la empresa 

Adesy.net S.A.C. en el 2021”. Se empleó el nivel de investigación explicativo. La 

investigación concluyó existiendo un impacto significativo tras lo desarrollado e 

implementado sobre el sistema web de gestión de incidencias en ADESY.NET 

durante el 2021 utilizando la metodología scrum, se utilizó las tecnologías como 

el lenguaje JavaScript, html5, css y el gestor de base de datos no relacional 

Mongo DB en la nube. Binario = (0,000 < 0,05) Se acepta el cuestionario de 

distribución normal, ya que se utiliza la T-Student para distinguir mejoras en los 

índices para los meses de enero hasta el 3 de mayo sin el sistema y junio hasta 

agosto con la web puesta en marcha. 

En el proyecto de tesis de (Figueroa, 2018) modeló el desarrollo del “Sistema 

web para la gestión de incidencias en el área de soporte técnico de la 
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Universidad Peruana Simón Bolívar SAC”, la adaptación del lugar establecido 

antes de que se estableciera el sistema tiene sus propias falencias. El aumento 

de nivel de incidente escaladas y el ratio de resolución de incidente. El objetivo 

general del trabajo fue la evaluación del impacto de los sistemas web en la 

gestión de incidentes sobre el campo de apoyo en la Universidad de Peruana 

Simón Bolívar S.A.C. En él, se introduce la teoría de los conceptos de gestión de 

incidentes y se presentan los métodos utilizados para desarrollar la solución 

propuesta. Para construir el sistema se aplicó la metodología RUP, usando las 

tecnologías como lenguaje de programación ASPNet C# y base datos Sql 

Server. En el trabajo se realizó la numeración de 20 fichas de registro, para la 

recolección de datos fue la ficha, que a la vez es la ficha de registro, certificada 

por un especialista. Emplear la implementación aumentó el índice de decisión 

del 36,40 % al 40,20 % y ayudó a reducir el porcentaje del nivel de incidencias 

escaladas como resultado fue 47.96% a un 36.32%, como resultado, la 

aplicación ofrece una mejor gestión de incidente. 

Así también, (Baptista, 2019) en su estudio “Sistema de gestión de reportes de 

incidencias para el departamento de soporte técnico de la Universidad de 

Holguín”, donde se gestionan los reportes de fallas y se realiza el mantenimiento 

para que los técnicos puedan atender mejor a todas sus unidades de equipos. 

Hasta ahora, esto se ha hecho manualmente ya que ningún producto de TI lo 

admite con el Gerente de soporte técnico responsable de la coordinación y el 

mantenimiento de incidentes. El objetivo del trabajo fue poder desarrollar un 

sistema que reporte los incidentes a través del cual se pudiera gestionar el 

reporte de incidentes y el mantenimiento de tal manera que se asegurara un 

mejor reporte de mantenimiento y mal funcionamiento en la Unidad. Después de 

enfrentar el problema como se mencionó anteriormente, y como resultado, se 

espera que tenga una aplicación que ayude a administrar los informes de fallas 

y el procesamiento de datos que este problema requiere para convertirse en un 

problema de producto sostenible. Esta investigación describe el proceso 

mediante el cual se introdujo el Sistema de Gestión de Informes de Incidentes 

en consecuencia. Para desarrollar el Sistema de Gestión de Notificación de 

Incidencias se han utilizado diferentes técnicas según las limitaciones del 

sistema; Incluyendo la metodología XP, el lenguaje de programación PHP, 
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framework Yii, el sistema de administración de bases de datos MySQL y el 

servidor de aplicaciones web Apache. 

Así también (Lozada, 2018) en su estudio “Aplicación web para la gestión de 

incidencias en el soporte de T.I. a los clientes internos de la compañía Pronaca”. 

El informe, hechos en procesos de gestión de servicios de TI, está respaldado 

por referencias de mejores prácticas para sistemas web como LAMP (PHP, 

Mysql, Apache y Linux) por una aplicación web de gestión de incidentes, que se 

presenta como una herramienta de optimización interactiva para proporcionar 

apoyo dinámico y respuesta de gestión. La metodología de desarrollo de 

aplicaciones, debido a su funcionalidad, utilizó el método de capas iterativas. La 

propuesta se ilustra mediante la implementación de un prototipo funcional, los 

usuarios podrán revisar rápidamente los problemas potenciales y las posibles 

soluciones para cada caso de uso propuesto. La aplicación web se llama 

PronacaDesk, que es excelente para condiciones comerciales mínimas para 

registrar usuarios que necesitan soporte de TI. En resumen, PronacaDesk 

desarrollado utilizando PHP Generador para MySQL Profesional, donde además 

de la capacidad de modelar hojas de cálculo, es posible crear código con 

framework para PHP y crear tablas utilizando la base de datos MySQL, todos 

estos entornos de trabajo son herramientas de código abierto que permiten a 

PRONACA obtener el servicio de atención al usuario innovador a nivel 

tecnológico, así como a nivel de proceso implementado con información y buen 

índice de gestión de incidencias. 

Para tener respaldo sobre la investigación se ha tomado distintas referencias 

teóricas para el tema, a continuación:  

Sistema web, Veloz y Veloz (2020) indica que provee de facilidades para hacer 

cambios de las aplicaciones constantemente sin la necesidad de instalar o 

cambiar de un nuevo software, a la vez, pudiendo ser codificado en cualquier 

lenguaje de programación del navegador, mayormente las aplicaciones web son 

dinámicas y poseen muchas distintas funcionalidades para brindar un agradable 

impacto al usuario (p.96). Por otro lado, Ordóñez (2018) indica que vienen hacer 

los más populares por el uso que tiene en varios ámbitos como científico, cultural, 

académicos entre otros, teniendo ventaja para los usuarios de no ser un 
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programa escritorio no teniendo que hacer más, sistemas que ofrecen ventajas 

como ser ejecutadas en cualquier dispositivo con acceso a internet, no requiere 

instalación alguna y sus copias de seguridad no se guardan en servidores (p.4). 

Por otro lado, Kuleska (2020) indica que el sistema web le compete a las 

aplicaciones constituidas en base a unas páginas web y que se encuentran en 

ficheros de los texto en un formato estándar, almacenándose en los servidores 

web pudiendo acceder a través de protocolos del internet HTTP (p. 5). 

Además, los demás sistemas web se basan en una arquitectura, que define la 

estructura de un sistema web, mayormente existe Cliente Servidor, MVC. 

Algunas definiciones respecto: (Bandiera, 2019) nos afirma que la arquitectura 

MVC está dividida en 3 partes: Modelo, encargada del modelamiento de los 

datos, es decir, representa el informe de las tablas conectado a una base de 

datos. Luego tenemos a la Vista, encargado de mostrar visualmente al usuario 

en el navegador la cara del sistema, y por último tenemos al controlador, que se 

encarga de representar las reglas de negocio en servicios en el sistema (p. 11). 

(Ver Figura 10). 

Modelo vista controlador, the web system is divided into three interrelated logical 

layers. Model: manages the data the of application entire, view; defined as the 

presentation of the system in the browser exposed to the user, and the controller 

manages the business rules. (Suharjito y Andri, 2019). 

Para la implementación de sistemas se usan distintas tecnologías, se 

mencionarán algunos de los siguientes lenguajes de programación usados 

actualmente: 

JavaScript, según (Pérez y Gardey, 2018) es un lenguaje de programación, que 

envía instrucciones al computador para producir cierta información. Se usa más 

en crear interacciones de los recursos en la web. Siendo su propia naturaleza, 

JavaScript imperativo lenguaje, orientado a objetos y basándose en prototipos. 

Funciona en la parte del cliente, también hay una manera de que el lenguaje esté 

en la parte del servidor. 

También existe Java, (Fabian, 2022) Java Platform, Enterprise Edition” (Java 

EE), currently available in version 8, representing a standard the for development 

of enterprise-grade (web) applications based on large-scale transactions. It 
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defines various module servicess, their interfaces or the way they communicate, 

qualifying for highly engineered flexible applications. 

The components offer high a level of interoperability and scalability with context 

as a whole. Each Java EE application is divided into multiple logical units, known 

as containers. 

Además (Moreno & Ramos & Bacallao, 2018) indica que Java proporciona un 

marco denominado interfaz nativa Java JNI, permitiendo que podamos escribir 

programas en distintos lenguajes que no sean Java al poder manejar la 

portabilidad en ambas otras plataformas. Permitiendo ejecutar el código de 

programación en la máquina virtual que maneja Java, interactuar con las 

aplicaciones que no sean el lenguaje Java como C, C++ y ensambler. 

Java se utiliza para desarrollar sistemas web puesto que es un lenguaje que 

aseguro una estabilidad y buenas practicas frente al cumplimento de los 

objetivos de esta investigación.  

Así mismo, se usó framework de Java utilizado fue SpringBoot.  

Spring Framework es responsable de administrar toda la infraestructura que 

admite el desarrollo de aplicaciones Java, integrando los componentes de la 

aplicación, administrando sus ciclos de vida y cuidando sus interacciones. 

(Sandoval, 2019). 

Este framework resalta por las siguientes características: admite la gestión de 

transacciones, Spring promueve la reutilización de código, admite la interacción 

con diferentes bases de datos, está diseñado para hacer que las aplicaciones 

creadas con Spring sean fáciles de probar, admite Inyección de dependencia, la 

lógica se aplica a POJO y su código fuente es más simple y menos 

parametrizado, admite servicios web de método REST. (Chambilla, 2017). 

(Dayan, 2020) indica en el mismo sentido para el desarrollo en front-end se utilizó 

el framework Vue Js usado para la construcción de interfaces de usuario, con la 

capacidad de impulsar aplicaciones en una sola página. Kyriakidis y Styde (2017) 

hablan sobre los componentes en Vue JS como una “de las armas más 

poderosas de Vue Js”. Ellos nos ayudan a extender elementos básico HTML 

para encapsular código reusable. 



12 
 

El desarrollo de esta investigación usara como base de datos MySql.  

Ullman Larry (2017) dice que un DBMS como Mysql tiene las grandes ventajas 

de ser de código abierto y relacional. Licenciado bajo GNU GPL. Por otro lado, 

Mysql es conocido por manejar bases de datos de hasta 60 mil tablas y millones 

de filas. Por lo tanto, es ampliamente utilizado en sistemas web porque es 

multiusuario y multiplataforma, pudiéndose ejecutar en Linux, Windows, Apache, 

etc. (p.384). 

Por otro lado, todo proyecto de software utiliza una metodología de desarrollo 

para planificar, monitorear, implementar y asegurar que el sistema se 

implemente de manera completa y ordenada. Algunos se mencionan a 

continuación: RUP se utiliza en cualquier tipo de proyecto de software debido a 

su adaptabilidad, lo que permite una buena gestión de la salida durante el 

desarrollo. Similar, Romero (2018) indica que es un proceso de ingeniería de 

software. Da a conocer el enfoque correcto para entregar tareas y 

responsabilidades que están dentro de la administración del desarrollo. Su 

objetivo es garantizar la fabricación del programa de buena calidad que satisfaga 

lo que se necesita del usuario, dentro del calendario y del presupuesto. 

También se encuentra SCRUM, método ágil apropiado para proyectos software 

que requieran ser desarrollados en un plazo corto-medio, y esté conformado por 

un buen grupo de personas.  Además, Subra y Vannieuwenhuyse (2018, p. 26) 

indican que es un método ágil basado en iteraciones que posibiliten al equipo un 

panorama constante sobre su desarrollo, y en base a ello, realizar cambios 

necesarios. 

La metodología que fue utilizado en este estudio es el método SCRUM en el 

desarrollo del proyecto “Sistema web para la gestión de incidencias en la 

Universidad Agraria La Molina”. 

La gestión de incidencias para poder respaldarlo nos apoyaremos con teorías de 

gestión de incidencias:  

Gestión de incidencias: Para Galvan Juver (2020) en su investigación titulada 

modelo de gestión de incidentes para mejorar la eficiencia de los servicios de 

tecnologías de la información para la Escuela Profesional de Ingeniería de Minas 
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de la Universidad Nacional de Moquegua. La Gestión de Incidencias este es un 

proceso que forma parte del ciclo ITIL, y más concretamente, de la fase de 

operación del servicio. Además, SPI (2016) afirma que su objetivo para la 

Gestión de Incidencias es contar con un enfoque bien estructurado que permita 

una adecuada gestión con las incidencias para su seguridad de información. (p. 

8). 

Además, Clydebank (2017) indica que la gestión de incidencia está encargada 

de la restauración en el servicio TI lo antes posible en dar respuesta a una 

incidencia, que afecte de manera negativa la calidad de algún servicio (p.100). 

Según Krishna (2017) indica que gestionar las incidencias por el medio de ITIL 

es común en cantidad de trabajo generado. La mayoría de los profesionales de 

ITIL tienen el conocimiento de todos los principios relacionados a la gestión de 

los procesos (p.163).  

Registro de incidentes: En su investigación (Orellana Gomero, 2017) titulada 

“El sistema informático que atiende el proceso de Gestión de Incidentes de 

INSECORP SAC” y establece que en este proceso debe haber reglas para que 

puedas reabrir un incidente, la situación mencionada en ITIL va a cambiar, varía 

de acuerdo a la organización y necesidades. Se recomienda definir reglas para 

ayudar en periodos de tiempo. (p. 29). 

Así mismo (Ramirez Silva, 2018) en su investigación titulada “Sistema Web para 

la gestión de incidencias en la empresa GMD: Caso Proyecto Banco Continental” 

menciona que el ingreso de información de incidencias es manualmente el cual 

no es adecuado y no se puede presentar los datos pendientes en las fechas 

establecidas pagando penalidades las que estaban establecidas durante el 

contrato del servicio que se brindó y detallados en el SLA. (p. 16). 

Así mismo los autores Gallacher y Morris (2017, p.105) indican que el registro de 

incidentes contiene todo tipo de información sobre un incidente concreto; los 

detalles en si como de cuándo se registró, asignó, resolvió y cerrado, esto 

sirviendo para los informes de gestión del nivel de servicio. (p.19)  

Categorización de los incidentes: Según Krishna (2017, p.171) indica que no 

completamente todos los incidentes se centran en un mismo saco. Algunos 

incidentes se basan en el servidor, en la red y otros en la aplicación. Es 
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importante identificar a qué categoría pertenece la incidencia, ya que las 

categorías de las incidencias determinan los grupos de resolución que es 

asignado para su solución. Los autores Gallacher y Morris (2017) indican que 

Las incidencias se seleccionan durante la fase de registro para su atención. Debe 

usar una estructura de categorías sencilla, el no hacerlo hace que los incidentes 

se registren todos como "otros" o "varios" porque el operario no desea dedicar 

tiempo al considerar qué categoría debe ser la incidencia. (p.106) 

Priorización de incidentes: (Ramirez Silva, 2018) en su investigación titulado 

“GMD Enterprise Web Incident Management System: El Caso del Proyecto 

Banco Continental “dice que se puede priorizar un incidente según la situación 

del incidente (la rapidez en resolver el incidente) y cómo afecta al negocio. (p. 

28). Además (Orellana Gomero, 2017) titulada “Sistema Informático para el 

Proceso de Gestión de Incidentes en INSECORP SAC” dice que clasificación de 

una incidencia incluye una clasificación de los distintos aspectos y factores que 

componen el accidente, para facilitar futuras investigaciones en CMDB. (p. 34) 

Dimensiones: Registro y categorización de incidencias Clydebank (2017) 

nos indica que se registra las incidencias y se prioriza su gravedad. Se confía en 

el subproceso para brindar soluciones que sean eficaces y rápidas (p.101).  

Seguimiento y escalado de incidencias Clydebank (2017) nos indica que se 

supervisa el estado de las incidencias que están pendientes y facilita el saber los 

contratiempos lo antes posible evitando interrupciones en los niveles de servicio 

(p.102).  

Indicadores: Tasa de incidencias resueltas: Según Clydebank (2017) nos 

indica que viene hacer el porcentaje de incidentes resueltos cuando se logra 

solucionar los servicios atendidos al cliente en primera instancia. (p.104)   

Nivel de incidencias escaladas: Clydebank (2017) nos dice que este es el 

porcentaje que resultó en que los problemas no se resolvieron en el tiempo 

adecuado (p.104). 
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III METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

Tipo de Investigación: El proyecto desarrollado fue una investigación de tipo 

aplicada, (Naiderf, Vasen y Alonso, 2019) en el análisis se destacó la conciencia 

de los funcionarios, acerca de lo importante que es trabajar sobre los criterios de 

evaluación abordando el problema de la falta de investigación aplicada y 

tecnológica, generando instancias de diálogo y articulación en el sistema 

científico altamente fragmentado (p.21). 

El enfoque de la investigación es cuantitativa, autores (Hernández y Mendoza, 

2018) indican que ser parte de un problema y después indagarlo hace realizar 

un marco teórico donde se deriva las hipótesis, sometiéndose a pruebas usando 

el diseño de investigación luego es analizada las mediciones utilizando métodos 

estadísticos y por último se dan las conclusiones. (p.6) 

El Nivel de investigación para (Hernández y Mendoza, 2018) indican que los 

estudios explicativos apuntan a responder cada evento, esto da a conocer más 

allá los 26 fenómenos y conceptos en describir, teniendo ventaja su enfoque al 

expresar lo sucedido un hecho y a la vez da a conocer evidencia, condiciones el 

cómo se relacionan las variables expuestas (p.111, 112).  

Diseño de investigación:  

Será del diseño Experimental-preexperimental, para (Hernández y Mendoza, 

2018), indican que se manipula y prueba influencias, intervenciones o 

tratamientos como variables independientes al examinar los efectos de otras 

variables como son los dependientes (p.152). (Ver Figura 9)  

Para (Hernández y Mendoza, 2018) indican que aplica a un agrupado realizando 

la revisión antes del tratamiento, luego haga el tratamiento y finalmente verifique 

después del tratamiento. (p.163) 

El grupo del estudio experimental se toma al grupo asignado como muestra que 

nos servirá para medir y evaluar las dimensiones sobre la gestión de incidencias.  

La variable independiente: Sistema Web.  Muestra 1: Gestión de Incidentes antes 

de implementar un sistema web en la Universidad Agraria La Molina. Muestra 2: 
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Gestión de Incidencias posteriormente llevar a cabo un sistema web en la 

Universidad Agraria La Molina.  

3.2. Variables y operacionalización: 

La variable dependiente elegida para la siguiente investigación es: Gestión de 

Incidencias.  

Definición conceptual: Según (Clydebank, 2017) es la encargada de mejorar 

el servicio de TI con mayor rapidez posible en dar respuesta a una incidencia, 

afectando negativamente la calidad de algún servicio brindado (p.100). 

Definición Operacional: La variable se midió con los siguientes indicadores: 

tasa de incidencias resueltas y nivel de incidencias escaladas, utilizándose como 

instrumento la ficha de registro.  

  

Dimensión 1: Registro y categorización 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 2: 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  
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3.3. Población, muestra y muestreo  

Población: Autores como Hernández y Mendoza (2018, p.199) indican que 

viene hacer un conjunto de casos que cumplen detalles específicos. Para este 

estudio, en primer lugar, se consideró las incidencias generadas en el proceso 

de matrícula 2022-I en el tiempo de 15 días laborables que dura el proceso 

considerando 144 incidencias como población. 

Tabla 1. Definición de la población 

 

Muestra: Según Hernández y Mendoza (2018, p.196) indican que una parte de 

la población o universo considerada sirve satisfactoriamente al que investiga, 

considerando una parte de la población que sirve para recopilar de datos.  

Para este estudio el cálculo de la muestra de utilizo el link 

https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php.  (ver Anexo 12) 

Muestreo: Según autores como Hernández y Mendoza (2018, p.198) indican 

que viene a ser el tipo de caso para para estudiar según lo que se elige. 

Mayormente es la misma que la unidad de análisis. En la ruta cuantitativa, el 

investigador quiere que al tener los resultados que se han encontrado en la 

muestra se generalicen o extrapolen en la población.  

Tabla 2. Definición de la muestra 

Muestra Tiempo Indicador 

105 incidencias 15 días Tasa de incidencias resueltas. 

105 incidencias 15 días Nivel de incidencias escaldas. 

Fuente: Elaboración Propia 

Para este proyecto se agrupo las 105 incidencias en los 15 días, tiempo que dura 

el proceso de matrícula. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Según Pimiento y De la Orden (2017, p.51) viene a ser el procedimiento 

que integra en un método especifico con una finalidad de hacer tareas escogidas 

que se encuentran dentro del proceso de investigación. Siendo considerado 

como destrezas o habilidades para el manejo de la información. 

Fichaje: Según Pimiento y De la Orden (2017, p.65) viene a ser herramientas 

que nos facilitan la recopilación, registro y completa organización de la 

información, para que más adelante se pueda consultar y poder recolectar los 

resultados de la investigación. 

En esta investigación, se hizo uso del fichaje como método de recolección de 

datos.  

Instrumentos; Ficha de registro: Según Ríos (2017, p.105) indica que vienen 

a ser instrumentos que se registra la información ubicadas en fuentes 

documentales. En el desarrollo de la investigación el instrumento utilizado para 

recolectar información fue la ficha de registro en los 2 indicadores: Tasa de 

incidencias resueltas y Nivel de incidencias escaladas.  

Tabla 3. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

 

Validez: Según Hernández y Mendoza (2018, p.229) indica ser la medida de la 

herramienta el cual mide con exactitud una de la variable que se debe medir. La 

definición abstracta da a conocer por medio de los indicadores. Queriendo decir, 

en la información de su contenido, componentes y alcances si se tiene para la 

investigación con el valor del contenido según evaluación de especialistas para 

poder validar el instrumentó de obtención de datos obtenidos. 
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Confiabilidad: Según Hernández y Mendoza (2018, p.229) nos indican que 

como definición pueden recopilar la información para lograr resultados 

semejantes cuando sean usados regularmente para el mismo caso o muestra. 

Para la investigación no se aplicó el usó de la confiabilidad por haber usado el 

instrumento ficha de registro que tiene fórmulas ya establecidas por el cálculo 

correspondiente. 

3.5. Procedimientos  

En esta investigación se recogió una información previa de la Universidad 

Agraria La Molina aplicando encuestas como nuestra herramienta de recolección 

de datos sin haberse implementado un sistema web (pre test), y luego volvió a 

recolectar los datos cuando se creó un sistema web de gestión de incidencias. 

3.6. Método de análisis de datos 

Según Hernández y Mendoza (2018, p.375) indican que debe realizar con 

diversos programas que obtienen como recurso de la matriz de datos que se 

obtuvo, los softwares más conocidos para análisis estadísticos podemos 

encontrar el SPSS. En esta investigación se efectuará mediante datos 

descriptivos, para ejecutar la agrupación de las informaciones y para demostrar 

la hipótesis, para esto se realizará la estadística inferencial, donde se hará el uso 

del software SPSS. 

La muestra si es mayor igual a 50(<=50) usara el método Shapiro Wilk y si es 

menor a 50(>50) usara a Kolgomorof Smirnov. Realizándolo en el SPSS 22. 

Entonces:   

Sig. < 0.05 sigue una repartición inusual de información. 

Sig. ≥ 0.05 sigue la repartición normal de los información.  

Dónde: Sig. lo importante es el nivel de contraste.  

Si los datos muestran que se distribuyen normalmente, se realizan las pruebas 

de T Student estandarizadas para probar y confirmar o refutar las hipótesis. Si 

los registros no muestran una distribución no anormal, realizamos una prueba no 

paramétrica en la serie de Wilcoxon para probar las hipótesis y así confirmarlas 

o refutarlas. 
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Análisis descriptivo: Para realizar el método de análisis primero se realiza el 

análisis descriptivo, enfocado en realizar un primer resumen de lo obtenido que 

son los resultados generados en el análisis de Prestest y del post test, para poder 

realizar un comparativo entre ambos resultados y tener una visión general de los 

resultados obtenidos. 

Análisis inferencial: Según Pestana (2021) indica que el análisis deductivo es 

un proceso muy importante, y los conductores separados han ayudado a avanzar 

el proceso de una manera más práctica y profunda. (p.139). De igual forma, se 

hará el análisis inferencial usando la prueba de normalidad del indicador de tasa 

de incidencias resueltas y nivel de incidencias escaladas, usando el método 

Shapiro-Wilk, según Ilgın (2022) nos indica que es una prueba de normalidad en 

general. Determinando si una distribución de probabilidad tiene una Gaussiana, 

siendo uno de los principales métodos de análisis estadísticos que se puede 

probar la normalidad. (p.2) 

3.7. Aspectos éticos 

El estudio cuenta con la aceptación de la Universidad Agraria La Molina, 

habiendo brindado información importante para la investigación. Encontrándose 

comprometido con el investigador, amparándose actualmente con las normas 

que se rigen mundialmente, lo cual busca respetar las propiedades intelectuales 

que se pueda citar en esta investigación. Las citas trabajadas se encuentran en 

formatos ISO 690 y 6902 de forma exacta, respetando la autoría de los 

investigadores. 
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IV RESULTADO 

4.1 Análisis Descriptivo: 

Indicadores que se han medido, TIR: tasa de incidencias resueltas y, NIE: nivel 

de incidencias escaladas. Se realizó un pretest, implementando un sistema web 

realizando un post test de cada indicador mencionado para ver los resultados de 

la variación del tiempo promedio. Mostrando a continuación los resultados: 

Indicador 1: TIR: Tasa de incidencias resueltas 

Los resultados obtenidos de las medidas descriptivas de TIR mostrandolo en la 

tabla a continuación: 

Tabla 4. Medidas descriptivas de TIR: Tasa de incidencias resueltas 
en pre test y post test 

 

 

 

El indicador TIR: tasa de incidencias resueltas, se ha evidenciado un promedio 

de 67% incidencias resueltas a tiempo para el pretest y 78% incidencias 

resueltas a tiempo en el post test se visualiza una variación sobre el indicador 

antes con el después de haber llevado a cabo un sistema web. La desviación 

standard fue de 16.39 definido al pre test y 21.15 para post test, esto significa 

que están dispersos en los datos (más que el promedio) del primer caso 

comparado con el segundo caso. Siendo en el pre test su valor mínimo y máximo 

33 y 100 incidencias resueltas a tiempo respectivamente y en el post test 40 y 

100 incidencias resueltas a tiempo respectivamente, representa la diferencia del 

indicador en la prueba anterior con la prueba. Esto se confirma en la imagen de 

abajo: 
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Figura 1.  TIR: Tasa de incidencias resueltas en pre test y post test  

 

El TIR tasa de incidencias resueltas a tiempo mejoro de 67% a 79% con la 

implementación del sistema web. 

 

Indicador 2: NIE: Nivel de incidencias escaladas 

Los resultados obtenidos de las medidas descriptivas de NIE mostrándolo en la 

tabla a continuación:  

Tabla 5. Medidas descriptivas de NIE: Nivel de incidencias escaladas 

 

 

El indicador NIE: nivel de incidencias escaladas, se ha evidenciado un promedio 

de 48% incidencias escaladas a tiempo sobre pre test y 22% incidencias 

escaladas sobre post test se visualiza la variación del indicador anteriormente y 

posteriormente de ejecutar un sistema web. La desviación standard fue 463,695 

sobre pretest y 447,410 sobre post test implicando que es ligeramente más 

dispersos en los datos (según la media) del 1ro comparado con el 2do caso. En 

el pretest siendo como valor mínimo y máximo 17 y 100 incidencias escaladas y 

para el post test 0 y 60 incidencias escaladas respectivamente, demostrando la 
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diferencia del indicador en el pre con el post test. Demostrando en la figura 

siguiente: 

Figura 2. NIR: Nivel de incidencias escaladas en pre test y post test 

 

El NIE nivel de incidencias escaladas disminuyo de 48% a 22% con llevar a cabo 

un sistema web. 

4.2 Análisis Inferencial 

Prueba de normalidad 

Se realizaron pruebas de normalidad para poder determinar si los registros 

seguían una distribución de manera normal. Con su muestra 15 <= 50 aplicando 

el método Shapiro Wilk, los autores Gonzales y Cosmes (2019) mencionan si 

Sig. < 0.05 sigue una distribución no normal, se debe ejecutar la prueba no 

paramétrica Wilcoxon y si Sig. ≥ 0.05 sigue una distribución normal, se debe 

ejecutar la prueba paramétrica T Student o (Z) dependiendo el tamaño de la 

muestra. (p. 3261)  

Dónde: Sig. Viene a ser el nivel crítico del contraste. Los registros continúan con 

una distribución normal por eso se efectuó la prueba paramétrica T Student en 

la contrastación de las hipótesis planteadas para TIR y NIE. 
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Tabla 6. Prueba de Normalidad TIR: Tasa de incidencias resueltas en 
pre test y post test 

 

 

 

Como resultados mostrados Prueba de Normalidad TIR, mencionan el valor Sig. 

del TIR Tasa de incidencias resueltas para la Pre-Test fue de 0.564, (mayor que 

0.05), demostrando el TIR mantiene la distribución normal. En el Post-Test 

muestra que el valor Sig. del TIR Tasa de incidencias resueltas es de 0.011, 

(mayor que 0.05), demostrando que TIR continua una distribución normal. Las 

siguientes dos figuras se ve la normalidad de los registros en el pre test y post 

test en el indicador TIR Tasa de incidencias resueltas. 

Figura 3. Normalidad del TIR: Tasa de incidencias resueltas en pre test 
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Figura 4. Normalidad del TIR: Tasa de incidencias resueltas en post test 

 

 
 

 

Tabla 7. Prueba de Normalidad NIE: Nivel de incidencias escaladas en 
pre test y post test 

 

 

Los resultados mostrados Prueba de Normalidad NIE, mencionando como valor 

Sig. sobre NIE, Nivel de incidencias escaladas del Pre-Test es de 0.131, (>0.05), 

demostrando que NIE sigue la distribución normal. En Post-Test muestra como 

valor Sig. sobre NIE, Nivel de incidencias escaladas es de 0.011, (>0.05), 

demostrando que NIE sigue la distribución normal. En las dos ilustraciones se 

muestra la normalidad de los datos que muestra el pre test y post test para el 

indicador NIE Nivel de incidencias escaladas. 
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Figura 5. Normalidad del NIE: Nivel de incidencias escaladas en pre test 

 

Figura 6. Normalidad del NIE: Nivel de incidencias escaladas en post 

test 

 

 

4.3 Prueba de Hipótesis 

Hipótesis estadísticas  

Indicador 1: 

TIRa: tasa de incidencias resueltas antes de la implementación del sistema web  

TIRd: tasa de incidencias resueltas después de la implementación del sistema 

web 
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Hipótesis de investigación 1 

Hipótesis alterna Ha: El sistema web mejora la tasa de incidencias resueltas 

para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.  

HA: TIRa >TIRd 

Hipótesis nula Ho: El sistema web no mejora la tasa de incidencias resueltas 

para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.  

H0: TIRa <= TIRd 

Indicador 2: 

NIEa: nivel de incidencias escaladas antes de implementar el sistema web  

NIEd: nivel de incidencias escaladas después de implementar el sistema web 

Hipótesis de investigación 2 

Hipótesis alterna Ha: El sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas 

para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.  

HA: NIEa >NIEd 

Hipótesis nula Ho: El sistema web no reduce el nivel de incidencias escaladas 

para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.   

H0: NIEa <= NIEd 

Para demostrar la hipótesis de los indicadores se hizo uso de la Prueba T 

Student 

Prueba de T-Student TIR: Tasa de incidencias resueltas pre test y post test
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En la tabla de estadísticas de Student, se busca como valor la p siendo 14 gl y 

alfa igual a 0,05, lo que da como resultado un valor p de 1,7613 que, en el 

extremo derecho de la curva, siendo el término positivo (con datos inferiores a 

1,7613 se aprueba una hipótesis nula y los datos superiores a 1.7613 rechazan 

la hipótesis nula). El valor T para el contraste es -1,601, que es 1,7613 más 

grande (Ver tabla 8).  
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Aceptando la hipótesis alternativa y negando la hipótesis nula con el 95% de 

confianza. Esto se debe a el valor de T Student generado, está dentro del rango 

de aceptar la hipótesis alternativa y rechazar el nula. Por lo tanto, el sistema web 

mejora la tasa de incidencias resueltas para la gestión de incidencias en la 

Universidad Agraria La Molina. 

 

Figura 7. Prueba T-Student – TPR: Tasa de incidencias resueltas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 8. Prueba de T-Student NIE: Nivel de incidencias escaladas pre 
test y post test 
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En lo estadístico la t de Student buscó un valor de p con 14 gl y alfa = 0,05, 

arrojando un valor de p de 1,7613 que, en la curva de cola derecha, es el término 

positivo, considerando el dato inferior 1,7613 se aprueba la hipótesis nula y el 

dato mayor 1.7613 la hipótesis rechazada nula. El valor T en contraste con 2.759 

es superior a 1.7613 (Ver tabla 9).  

 

 

 
 

 

Aceptando la hipótesis alternativa y rechazando la hipótesis nula con el 95% de 

confiabilidad. Esto se debe a que el valor de T student que genera está dentro 
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del rango de aceptar la hipótesis alternativa y rechazar el valor nulo. Por lo tanto, 

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

incidencias en la Universidad Agraria La Molina. 

Figura 8. Prueba T-Student – NIR: Nivel de incidencias escaladas 
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V DISCUSIÓN 

 

En esta investigación se obtuvo que el TIR (tasa de incidencias resueltas) mejoró 

(aumento) de un 67% a 79% con llevar a cabo un sistema de gestión de 

incidencias basado en la web y el NIE (nivel de incidencias escaladas) mejoro 

(disminuyó) de 48% al 22% con llevar a cabo un sistema web para el control de 

incidencias académicas. 

Según (Verde, 2018) en su indicador nivel de incidencias atendidas incremento 

en un 40.01%, frente a la presente investigación con el mismo indicador ha 

mejorado un 79%, por lo tanto, con respecto a la investigación de (Verde, 2018) 

se contempla una mejora de 38.99%. 

Según (Figueroa, 2018) en su indicador nivel de incidencias escaladas 

disminuyo en un 36.32%, frente a la presente investigación con el mismo 

indicador ha mejorado un 22%, por lo tanto con respecto a la investigación de 

(Figueroa, 2018) se contempla una mejora de 14.32%.  

Según (Ocrospoma, 2021) en su indicador tasa promedio de resolución de 

incidencias incrementó en un 87%, frente a la presente investigación con el 

mismo indicador ha mejorado un 79%, por lo tanto con respecto a la investigación 

de (Ocrospoma, 2021) se contempla una mejora en ambos proyectos. 

Según (Balladares, 2018) en su indicador nivel de incidencias atendidas 

incremento en un 90% frente a la presente investigación con el mismo indicador 

ha mejorado un 79%, por lo tanto con respecto a la investigación de (Balladares, 

2018) se contempla una mejora en ambos proyectos. 

Según (Figueroa, 2018) en su tesis para la implementación de la aplicación se 

utilizó el método RUP, frente a la presente investigación para la construcción del 

sistema se aplicó la metodología SCRUM, se contempla el uso indispensable de 

una metodología para su construcción del sistema. 

Según (Verde, 2018) en su investigación de su tesis el sistema fue desarrollado 

utilizando las tecnologías como PHP, HTML, CSS, Java Script y Mysql como 

Base de datos, frente a la presente investigación de tesis el sistema se desarrolló 

usando las tecnologías Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring Boot y 
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Mysql como Base de datos, se contempla por lo tanto que el sistema web 

utilizado es mejor. 

Según (Andocilla & Guamán, 2018) en su tesis para la implementación de la 

aplicación se utilizó el enfoque de desarrollo Extreme Programming (XP), frente 

a la presente investigación para la construcción del sistema se aplicó la 

metodología SCRUM, se contempla el uso indispensable de una metodología 

para su construcción del sistema. 

Según (Andocilla & Guamán, 2018) en su investigación el sistema fue 

desarrollado utilizando las tecnologías como PHP y MantisBT, frente a la 

presente investigación de tesis el sistema se desarrolló usando las tecnologías 

Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring Boot y Mysql como Base de datos, 

se contempla por lo tanto que el sistema web utilizado es mejor. 

Según (Baptista, 2019) en su investigación de su tesis el sistema fue 

desarrollado utilizando las tecnologías PHP, framework Yii, el sistema de 

administración de base de datos fue MySQL y el servidor de aplicaciones web 

Apache, frente a la presente investigación de tesis el sistema se desarrolló 

usando las tecnologías Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring Boot y 

Mysql como Base de datos, se contempla por lo tanto que el sistema web 

utilizado es mejor. 

Según (Lozada, 2018) en su investigación de su tesis el sistema fue desarrollado 

utilizando las tecnologías PHP, Mysql, Apache, Linux, utilizando la base de datos 

MySQL, frente a la presente investigación de tesis el sistema se desarrolló 

usando las tecnologías Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring Boot y 

Mysql como Base de datos, se contempla por lo tanto que el sistema web 

utilizado es mejor. 

Según (Olortegui, 2021) en su investigación de su tesis el sistema fue 

desarrollado utilizando las tecnologías como html5, JavaScript, css y la base de 

datos no relacional Mongo DB en la nube, frente a la presente investigación de 

tesis el sistema se desarrolló usando las tecnologías Vue JS, Thymeleaf, HTML, 

CSS, Java, Spring Boot y Mysql como Base de datos, se contempla por lo tanto 

que el sistema web utilizado es mejor. 
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Según (Olortegui, 2021) en su investigación para la construcción de la aplicación 

se aplicó la metodología SCRUM, frente a la presente investigación para la 

construcción del sistema se aplicó la metodología SCRUM, se contempla la 

misma metodología para su construcción del sistema. 

Según (verde, 2018) en su investigación de su tesis se aplicó la metodología 

SCRUM siendo una metodología flexible, adaptable y estructurada, frente a la 

presente investigación para la construcción del sistema se aplicó la metodología 

SCRUM, se contempla la misma metodología para su construcción del sistema. 

Según (Figueroa, 2018) en su investigación de su tesis el sistema fue 

desarrollado utilizando las tecnologías como ASPNet C# y como de base de 

datos Sql server, frente a la presente investigación de tesis el sistema se 

desarrolló usando las tecnologías Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring 

Boot y Mysql como Base de datos, se contempla por lo tanto que el sistema web 

utilizado es mejor. 
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VI CONCLUSIONES 

 

Se determinó que el sistema web mejoró la gestión de incidencias en la 

Universidad Agraria La Molina, cumpliendo los objetivos de la presente 

investigación. 

En la presente investigación, con el análisis realizado se determinó que el 

sistema web mejoró (aumentó) en un 79% el TIR (tasa de incidencias resueltas) 

para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria la Molina, por lo tanto, 

se afirma el cumplimiento del objetivo específico de la presente investigación. 

En la presente investigación, con el análisis realizado se determinó que el 

sistema web reduce (disminuyó) en un 22% el NIE (nivel de incidencias 

escaladas) para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria la Molina, 

por lo tanto, se afirma el cumplimiento del objetivo específico. 
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VII RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda que al finalizar los procesos académicos con demandas de 

incidencias, se evalue y planifique nuevas mejoras en el sistema web para los 

indicadores TIR (taza de incidencias resueltas), NIE (nivel de incidencias 

escaladas) y evaluar otros indicadores de gestión de incidencias. 

Se recomienda revisar eventualmente las nuevas actualizaciones de las 

tecnologías utilizadas para aplicarlas en el prototipo funcional de la presente 

investigación, con una finalidad que es mantener el funcionamiento óptimo y 

reparar posibles fallos, errores y vulnerabilidades que pueden presentarse en el 

sistema a futuro. 

Se recomienda que al finalizar los procesos académicos, se realice unas 

encuestas al personal técnico y los estudiantes para evaluar los resultados del 

sistema web y/o adicionarles mejoras funcionales de integración. 

Se recomienda cambiar periódicamente las contraseñas de los servidores que 

alojan la aplicación y base de datos siendo la forma más efectiva de mantener 

seguro y protegido los servidores. 

Se recomienda mejorar la infraestructura de los servidores a medida del tiempo 

y según evaluación de uso del sistema web.  
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ANEXOS 
 

Anexo 1. Recolección de datos para la Pre-test tasa de incidencias 

resueltas  

 

 



46 
 

 

 

 

 



47 
 

 

 

 



48 
 

 

 

 

 



49 
 

 

 

 

 

 

 



50 
 

Anexo 2. Instrumento N° 01: Pre-test tasa de incidencias resueltas 
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Anexo 3. Instrumento N° 02: Post-test tasa de incidencias resueltas 
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Anexo 4. Instrumento N° 03: Pre-test nivel de incidencias escaladas 
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Anexo 5. Instrumento N° 03: Post-test nivel de incidencias escaladas 
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Anexo 6. Cuadro de lenguajes de programación 

 JAVA C++ 

Desarrollo De 
Aplicaciones 
Web 

• Java pone muchas conformaciones al 
principio, comprobando posibles problemas, 
eliminando situaciones que posiblemente 
causan un error. (Sharma, S., 2019, p.10) 

• Robustez y buena administración de memoria. 

• Aplicaciones web integradas desde etapas 
tempranas como CGI 

• Tiene algunos marcos agradables con 
enlaces a C ++ que permiten un buen 
desarrollo web. (Sharma, S., 2019, p.11) 

Programación 
funcional 

• Los desarrolladores intentaron incrustar 
algunas bibliotecas desarrolladas en Java y 
usando patrones FP. 

• Un ejemplo de las bibliotecas desarrolladas de 
esta manera (FP) es FunctionalJ. Esta 
biblioteca facilita el uso de construcciones de 
programación funcional en código Java. Esta 
biblioteca proporciona muchas funciones, 
como representar funciones fácilmente como 
objetos, utiliza el enlace de parámetros, 
reemplaza el código de procedimiento con 
código funcional. (Sharma, S., 2019, p.11) 

• No es compatible de forma nativa con la 
programación funcional, pero existe una 
biblioteca bien conocida FC++ que hace un 
muy buen trabajo al adaptar C++ para que 
actúe como un lenguaje funcional. (Sharma, 
S., 2019, p.10) 

Programación 
Orientada a 
Objetos 

• Java es un lenguaje de programación 
orientado a objetos 

• Los objetos en Java ofrecen varios beneficios, 
como la modularidad, la ocultación de 
información, la reutilización y la depuración 
simplificada. (Sharma, S., 2019, p.23) 

• Admite la orientación a objetos con clases, 
instancias, métodos, llamadas de mensajes a 
través de llamadas a procedimientos, 
herencia que incluye herencia múltiple, 
abstracciones, encapsulación, polimorfismo y 
acoplamiento reducido. (Sharma, S., 2019, 
p.19) 
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Anexo 7.  Cuadro de metodologías de desarrollo 

 

RUP SCRUM 

Romero (2018) indica que es un proceso de ingeniería de 

software. Proporciona un enfoque disciplinado para asignar 

tareas y responsabilidades dentro de una organización de 

desarrollo. Su objetivo es garantizar la  producción de software 

de alta calidad que satisfaga las necesidades de sus usuarios 

finales, dentro de un calendario  y presupuesto predecibles 

Subra y Vannieuwenhuyse (2018, p. 26) indican que es un 

método ágil basado en iteraciones que posibiliten al 

equipo un panorama constante sobre su desarrollo, y en 

base a ello, realizar cambios necesarios. 
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Anexo 8.  Matriz de consistencia 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO 
GENERAL 

HIPOTESIS 
GENERAL 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO DE 
INVESTIGACIÓN 

¿De qué manera influye 
un Sistema Web para la 
gestión de incidencias 
en la Universidad 
Agraria La Molina? 

Determinar la 
influencia del 
sistema web para la 
gestión de 
incidencias en la 
Universidad Agraria 
la Molina. 

El sistema web 
mejora la gestión de 
incidencias para la 
Universidad Agraria 
La Molina 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE: 
Sistema Web 

  Tipo de Estudio: 
Aplicada 
 
Diseño de 
Investigación:  
Pre-experimental. 
 
Enfoque de la 
investigación:  
Cuantitativo 
 
Población: 
144 incidencias 
 
Muestra: 
105  
 
Método de 
Investigación:  
Hipotético Deductivo. 
 
Técnica:  
Fichaje.  
 
Instrumento: 
Ficha de Registro. 

PROBLEMA 
ESPECÍFICO 

OBJETIVO 
ESPECÍFICO 

HIPOTESIS 
ESPECÍFICA 

VARIABLE 
DEPENDIENTE: 
Gestión de 
incidencias 
 
 

D1  
Registro y 
categorización de 
incidencias 
 

I1: 
Tasa de incidencias 
resueltas 
 

PE1 
¿Cómo influye un 
sistema web en la tasa 
de incidencias resueltas 
para la gestión de 
incidencias en la 
Universidad Agraria la 
Molina? 

OB1 
Determinar la 
influencia de un 
sistema web en la 
tasa de incidencias 
resueltas para la 
gestión de 
incidencias en la 
Universidad Agraria 
la Molina. 
 

HE1 
El sistema web 
mejora la tasa de 
incidencias resueltas 
para la gestión de 
incidencias en la 
Universidad Agraria la 
Molina 

PE2 
¿Cómo influye un 
sistema web en el nivel 
de incidencias escaladas 
para la gestión de 
incidencias en la 
Universidad agraria la 
Molina? 

OB2 
Determinar la 
influencia de un 
sistema web en el 
nivel de incidencias 
escaladas para la 
gestión de 
incidencias en la 
Universidad Agraria 
La Molina 

HE2 
El sistema web 
reduce el nivel de 
incidencias escaldas 
para la gestión de 
incidencias en la 
Universidad Agraria la 
Molina 

D2 
Seguimiento y 
escalado de 
incidencias  

I2 
Nivel de incidencias 
escaladas 
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Anexo 9. Matriz de operacionalización de variables. 

VARIABLES 
DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DIMENSIÓN INDICADORES ESCALA 
DE 
MEDICI
ÓN 

 
 
 
 
 

Sistema web 

Veloz y Veloz (2020, p96) indica 

que provee de facilidades para 

hacer cambios de las 

aplicaciones constantemente 

sin la necesidad de instalar o 

cambiar de un nuevo software, a 

la vez, pudiendo ser codificado 

en cualquier lenguaje de 

programación para 

navegadores, mayormente los 

sistemas web son dinámicos y 

poseen muchas distintas 

funcionalidades para brindar un 

agradable impacto al usuario. 
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Gestión de 
incidencias 

 
Clydebank (2017, p.100) La 
gestión de incidencia encargada 
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”.  

 
 
D1. Registro y 
categorización de 
incidencias 

 

 
I1.  Tasa de incidencias 
resueltas  

METODO DE CÁLCULO 
        

 𝑇𝐼𝑅 = (𝑇𝐼𝑅𝑅 / 𝑁𝑇𝐼𝑁) ∗ 100 

TIR: Tasa de Incidencias 

Resueltas  

TIRR: Total de Incidencias 

Resueltas  

NTIN: Número Total de 

Incidencias 

 
 

 
Razón 

 

 

 

 

 

 
D2.   Seguimiento y 
escalado de 
incidencias 

 
I2. Nivel de incidencias 

escaladas 

METODO DE CÁLCULO. 

       𝑁𝐼𝐸 = 𝑇𝐼𝐸  / 𝑁𝑇𝐼𝑁 ∗ 100  

NIE: Nivel de Incidencias 

Escaladas  

TIE: Total de Incidencias 

Escaladas  

NTIN= Número Total de 

Incidencias  

 

 
 

Razón 
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Anexo 10. Certificado de validez de contenido del instrumento 
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Anexo 11. Tabla de evaluación de expertos: Metodología de Desarrollo 
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Anexo 12. Calculo de muestra 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



62 
 

Anexo 13. Carta de Autorización 

 

 

 

 

 



63 
 

Anexo 14. Desarrollo de la metodología SCRUM 

 

La tesis presente consiste en la implementación de un sistema web para la 

gestión de incidencias para la Universidad Agraria la Molina. 

La Universidad Agraria la Molina, universidad pública fundada el 22 de Julio del 

1902 y como en toda universidad se tiene distintos procesos y eventos 

académicos como el proceso de matrícula de Pregrado y posgrado, proceso del 

examen de admisión, planes curriculares, constancias, certificados, aportes 

estudiantiles, programación de cursos, encuestas estudiantiles, actas de notas, 

etc., los procesos están en las aplicaciones web como la intranet del alumno y la 

intranet de los docentes que son al alrededor de 10000 alumnos y alrededor de 

1500 docentes entre pregrado y posgrado activos en un ciclo regular.  

Ante ello, el desarrollo de la investigación se elaboró utilizando la metodología 

SCRUM, con el propósito de cumplir las metas trazadas en la investigación de la 

gestión de incidencias en la Universidad Agraria la Molina, además de exhibir 

mediante esta metodología un desarrollo iterativo e incremental, una estructura 

disciplinada en asignar tareas y responsabilidades en cada uno de los Sprints de 

desarrollo, para la comprobación del producto y permanecer en un cambio 

constante y tener una calidad de sistema web, llevándose a cabo una gestión de 

incidencias en la Universidad Agraria la Molina. 
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INTRODUCCIÓN 

Esta documentación describe los detalles de implementación de la metodología 

del sistema web para su desarrollo del Sistema web para la gestión de 

incidencias en la Universidad Agraria la Molina. El método SCRUM implica hacer 

que distribuciones potenciales sean utilizables de forma iterativa e incremental, 

durante un promedio de 1 a 6 semanas, lo que se conoce como Sprint. Porque 

para conseguirlo se han identificado varios modelos organizativos, que son 

meramente orientativos y no sistemas. 

ALCANCE 

El proyecto de la investigación sobre el sistema web va a describir el desarrollo 

del “Sistema web para la gestión de incidencias en la Universidad Agraria la 

Molina” cada información de los Sprints, se describe a detalle en los Sprint 

Backlog, los documentos se detallan individualmente, durante el desarrollo del 

sistema se describe las especificaciones del producto a desarrollar, para poder 

tener lo necesario para la planificación de los Sprint. Para obtener las 

especificaciones del plan del desarrollo del sistema se tiene que considerar al 

Stakeholder que son los representantes de las áreas de soporte de incidencias, 

con los que se coordina para realizar una estimación aproximada cuando se 

inicie con el desarrollo del sistema web, la primera versión del artefacto seria el 

sprint 0 también llamado “Product Backlog”, dando a conocer la medición del 

avance en los requerimientos, luego se mostrara el avance y a la vez dar el 

seguimiento del proyecto web, trabajándose con los Sprints y así mejorar esta 

documentación.  

Marco de trabajo de Scrum 

Historias de Usuarios: 

Las historias siguientes de usuario muestran una breve descripción de la 

funcionalidad del sistema requerida por el usuario, se designa como una 

descripción de lo que se quiere presentar, estas historias se utilizan para una 

mejor comprensión sobre los requisitos de la aplicación web. 
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Historia 1 Acceso al sistema web 

Historia de Usuario N° 1 

CONDICIONES:  

El sistema web debe permitir a los usuarios el acceso 

mediante una interfaz de inicio de sesión validando las 

credenciales de su email institucional. 

 

RESTRICCIONES:  

Solo podrán acceder al sistema los usuarios que estén registrados por el 

administrador, operador y estudiante.  

Cada usuario tendrá su propio rol en la aplicación web y es responsable de 

cada proceso. 

 

Historia 2 Menú al sistema 

Historia de Usuario N° 2 

CONDICIONES:  

El sistema web debe tener un menú intuitivo con módulos 

relacionados. 

 

RESTRICCIONES:  

El menú debe contener dashboard, registro de oficinas, registro de 

operadores, registrar incidencias. 

La opción de Búsqueda en el registro de oficina, búsqueda de operadores y 

búsqueda de las incidencias. 

 

Historia 3 Mantenimiento de oficinas 

Historia de Usuario N° 3 

CONDICIONES:  

El sistema web debe contener el módulo de oficina, además 

del funcionamiento de buscar, registrar, eliminar. 

 

RESTRICCIONES:  

Todos los usuarios administrativos tendrán el acceso al mantenimiento al 

módulo de oficina.  

Prioridad 

2 

Prioridad 

3 

Prioridad 

1 
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No deben existir dos oficinas iguales. 

No se podrá eliminar la oficina si tiene registros relacionados. 

 

Historia 4 Mantenimiento de operadores 

Historia de Usuario N° 4 

CONDICIONES:  

El sistema web debe contener el módulo de operador, 

además del funcionamiento de buscar, registrar, eliminar. 

 

RESTRICCIONES:  

Todos los usuarios administrativos tendrán el acceso al mantenimiento al 

módulo de operador.  

No deben existir dos operadores iguales. 

No se podrá eliminar el operador si tiene registros relacionados. 

 

Historia 5 Listado de incidencias 

Historia de Usuario N° 5 

CONDICIONES:  

El sistema web debe contar con la lista de incidencias 

activas, respondidas y cerradas, además se podrá filtrar por 

prioridad, crear un nuevo ticket, asignar operador, trasladar 

oficina, categoría, podrá responder o hacer una nota interna 

entre operadores y podrá adjuntar archivos como evidencia.    

 

RESTRICCIONES:  

Todos los usuarios administrativos y operadores tendrán el acceso al listado 

de incidencias.  

 

 

 

 

 

Prioridad 

4 

Prioridad 

5 
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Historia 6 Lista de indicadores  

Historia de Usuario N° 6 

CONDICIONES:  

El sistema web debe contar con los indicadores siguientes:  

• Tasa de incidencias resueltas  

• Nivel de incidencias escaladas. 

 

RESTRICCIONES:  

Todos los usuarios administrativos tendrán acceso a los indicadores. 

 

Historia 7 Lista de incidencias Estudiante 

Historia de Usuario N° 7 

CONDICIONES:  

El sistema web debe contar con la lista de incidencias 

además se podrá buscar, crear un nuevo ticket y podrá 

adjuntar archivo como evidencia para los estudiantes. 

 

RESTRICCIONES:  

Todos los usuarios como estudiante tendrán el acceso al listado de 

incidencias.  

 

 Scrum Team (Equipo Scrum) 

 

 

 

 

 

 

Rol  A cargo Descripción 

Product owner Rogelio O.C. Negocia decisiones sobre el producto con 
los usuarios. 

Scrum master David P.C  Guía el equipo en la metodología Scrum 

Equipo de 
desarrollo 

David P.C. y  
Rogelio O.C. 

Encargados de diseñar y desarrollar la 
aplicación. 

Prioridad 

6 

Prioridad 

7 
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Matriz de Impacto  

Según SCRUMstudy (2013) el método de asignación de valores de probabilidad 

e impacto de Riesgos varía en función del Proyecto y el número de los Riesgos 

que se están evaluando, así como los procesos y los procedimientos 

organizativos existentes. Sin embargo, aplicando la fórmula simple P x I, la 

gravedad del riesgo se puede calcular en una escala numérica o categórica. 

(p.118) El equipo Scrum para su definición de prioridades en las historias de 

usuario serán los elementos como 1, 2,3 o alta, media y baja, la matriz del 

impacto será de la siguiente manera:  

 

 

 

 

Fuente: SCRUMstudy 

Product Backlog Inicial 

El Product Backlog inicial se visualiza se especifica los requerimientos 

funcionales del sistema, con sus respectivas historias de usuario, tiempo 

estimado (T.E.) en semanas, tiempo real (T.R.) en semanas, prioridad (P.) 

Pila de Producto Inicial 

Requerimientos Funcionales Historias T.E.  T.R. P. 

El sistema web debe permitir a los usuarios el 

acceso mediante una interfaz de inicio de sesión 

validando las credenciales de su email 

institucional. 

H1 2 1 1 

El sistema web debe tener un menú intuitivo con 

módulos relacionados. 

H2 2 1 2 

El sistema web debe contener el módulo de 

oficina, además del funcionamiento de buscar, 

registrar, eliminar. 

H3 2 1 3 

PRIORIDAD 

Alta 1 

Media 2 

Baja 3 
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El sistema web debe contener el módulo de 

operador, además del funcionamiento de buscar, 

registrar, eliminar. 

H4 2 1 4 

El sistema web debe contar con la lista de 

incidencias activas, respondidas y cerradas, 

además se podrá filtrar por prioridad, crear un 

nuevo ticket, asignar operador, trasladar oficina, 

categoría, podrá responder o hacer una nota 

interna entre operadores y podrá adjuntar 

archivos como evidencia.    

H5 2 1 5 

El sistema web debe contar con los indicadores 

siguientes:  

• Tasa de incidencias resueltas.  

• Nivel de incidencias escaladas. 

H6 3 2 6 

El sistema web debe contar con la lista de 

incidencias además se podrá buscar, crear un 

nuevo ticket y podrá adjuntar archivo como 

evidencia para los estudiantes. 

H7 3 2 7 

 

Requerimientos No Funcionales  

Tipo Requerimientos 

Usabilidad El sistema web para los usuarios debe ser fácil de aprender 

teniendo una interfaz gráfica bien desarrollada y fácil de usar. 

Fiabilidad El logueo debe ser ingresando el correo de la molina y 

contraseña institucional. 

Rendimiento El sistema web debe mostrar rápidamente los registros, en 

bloques a medida que va creciendo la información. 

Disponibilidad El sistema web debe estar 100% disponible y poder acceder 

desde cualquier punto de la tierra como único requisito contar 

con internet. 

Soporte El sistema web debe ser escalable ante posibles mejoras a 

futuro. 
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Seguridad El sistema web debe accederse con el correo institucional y 

podrán ver las opciones según su rol asignado.  

 

Lista de Sprint 

Nº 

Sprint 

Requerimientos Funcionales Histo

rias 

T.E. T.R. P. 

1 El sistema web debe permitir a los usuarios 

el acceso mediante una interfaz de inicio de 

sesión validando las credenciales de su 

email institucional. 

H1 2 1 1 

2 El sistema web debe tener un menú intuitivo 

con módulos relacionados. 

H2 2 1 2 

3 El sistema web debe contener el módulo de 

oficina, además del funcionamiento de 

buscar, registrar, eliminar. 

H3 2 1 3 

4 El sistema web debe contener el módulo de 

operador, además del funcionamiento de 

buscar, registrar, eliminar. 

H4 2 1 4 

5 El sistema web debe contar con la lista de 

incidencias activas, respondidas y cerradas, 

además se podrá filtrar por prioridad, crear 

un nuevo ticket, asignar operador, trasladar 

oficina, categoría, podrá responder o hacer 

una nota interna entre operadores y podrá 

adjuntar archivos como evidencia.    

H5 2 1 5 

6 El sistema web debe contar con los 

indicadores siguientes:  

• Tasa de incidencias resueltas.  

• Nivel de incidencias escaladas. 

H6 3 2 6 

7 El sistema web debe contar con la lista de 

incidencias además se podrá buscar, crear 

H7 3 2 7 
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un nuevo ticket y podrá adjuntar archivo 

como evidencia para los estudiantes. 

 

Plan de trabajo 
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Lista de pendientes de Sprint (Sprint Backlog) 

Nº 

Sprint 

 

Requerimientos funcionales 

 

Historias 

 

T.E. 

 

T.R. 

 

P. 

  
  

  
  

S
p

ri
n

t 
1
 

RF1: El sistema web debe permitir a 

los usuarios el acceso mediante una 

interfaz de inicio de sesión validando 

las credenciales de su email 

institucional. 

H1 2 1 1 

Fuente: Elaboración Propia 

Requerimiento RF1 

RF1: El sistema web debe permitir a los usuarios el acceso mediante una interfaz 

de inicio de sesión validando las credenciales de su email institucional 

Análisis RF1 

 

Diagrama de la base de datos RF1 
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Prototipo RF1 

Elaboración del diseño de interfaz del inicio de sesión sistema web. 

 

 

 

 

 

 

 

Prototipo RF1: Inicio de sesión 

Código RF1:  

Inicio de sesión la parte vista  

 

Código inicio de sesión (vista) 
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Inicio de sesión parte controller y servicio 

 

Código inicio de sesión (controller y Services) 
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Implementación RF1: 

Implementación terminada y aceptada para el sistema web. 

 

Implementación Inicio de Sesión al Sistema web 

Aprobación del Sprint 1 
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Nº 

Sprint 

 

Requerimientos funcionales 

 

Historias 

 

T.E. 

 

T.R. 

 

P. 
  

  
  
  

S
p

ri
n

t 
2
 RF2: El sistema web debe tener un 

menú intuitivo con módulos 

relacionados. 

H2 2 1 2 

Fuente: Elaboración Propia 

Requerimiento RF2 

RF2: El sistema web debe tener un menú intuitivo con módulos relacionados 

Análisis RF2: 

 

Diagrama de la base de datos RF2 

Prototipos RF2: 

Elaboración del diseño de interfaz del menú del sistema web. 

 

 

 

 

 

Prototipo RF2: Menú 



77 
 

Código RF2:  

Menú del sistema web parte Vista 

 

Código del menú (Vista) 

Menú del sistema web parte Controller 

 

Código del menú (controller y Services) 
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Implementación RF2: Implementación terminada y aceptada para el sistema 

web. 

 

Implementación de Menú Principal 

Aprobación del Sprint 2 
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Nº 

Sprint 

 

Requerimientos funcionales 

 

Historias 

 

T.E. 

 

T.R. 

 

P. 
  

  
  
  

S
p

ri
n

t 
3
 RF3: El sistema web debe contener 

el módulo de oficina, además del 

funcionamiento de buscar, registrar, 

eliminar. 

H3 2 1 3 

Fuente: Elaboración Propia 

Requerimiento RF3 

RF3: El sistema web debe contener el módulo de oficina, además del 

funcionamiento de buscar, registrar, eliminar 

Análisis RF3:  

 

Diagrama de la base de datos RF3 
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Prototipos RF3: 

Elaboración del diseño de interfaz del módulo de oficina. 

 

Prototipo RF3: Módulo Oficina lista y búsqueda 

 

 

Prototipo RF3: Módulo Oficina modal agregar 
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Código RF3:  

Módulo de oficina listar y buscar parte Vista 

Código del módulo oficina lista y búsqueda (Vista) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código del módulo oficina nuevo, editar y eliminar (Vista) 
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Código del módulo oficina lista, búsqueda, nuevo, editar y eliminar 

(controller y Services) 

Implementación RF3: Implementación terminada y aceptada para el sistema 

web. 

 

Modulo Oficina listar y búsqueda 
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Modulo Oficina agregar nueva oficina 

Aprobación del Sprint 3 
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Nº 

Sprint 

 

Requerimientos funcionales 

 

Historias 

 

T.E. 

 

T.R. 

 

P. 
  

  
  
  

S
p

ri
n

t 
4
 RF4: El sistema web debe contener 

el módulo de operador, además del 

funcionamiento de buscar, registrar, 

eliminar. 

H4 2 1 4 

Fuente: Elaboración Propia 

Requerimiento RF4 

RF3: El sistema web debe contener el módulo de operador, además del 

funcionamiento de buscar, registrar, eliminar 

Análisis RF4:  

 

Diagrama de la base de datos RF4 
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Prototipos RF4: 

Elaboración del diseño de interfaz del módulo de operador. 

 

Prototipo RF4: Módulo operador listar y búsqueda 

 

 

Prototipo RF4: Módulo operador agregar 
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Código RF4:  

Módulo de operador listar y buscar parte Vista 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código del módulo operador lista y búsqueda (Vista) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Código del módulo operador nuevo, editar y eliminar (Vista) 
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Código del módulo operador (controller y Services) 

Implementación RF4: Implementación terminada y aceptada del módulo 

operador.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Módulo de operadores lista y búsqueda 
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Módulo de operadores agregar operador relacionado con su oficina 

Aprobación del Sprint 4 
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Nº 

Sprint 

 

Requerimientos funcionales 

 

Historias 

 

T.E. 

 

T.R. 

 

P. 
  

  
  
  

  
  
  

  
  

 S
p

ri
n

t 
5
 

RF5: El sistema web debe contar 

con la lista de incidencias activas, 

respondidas y cerradas, además se 

podrá filtrar por prioridad, crear un 

nuevo ticket, asignar operador, 

trasladar oficina, categoría, podrá 

responder o hacer una nota interna 

entre operadores y podrá adjuntar 

archivos como evidencia.    

H5 2 1 5 

Fuente: Elaboración Propia 

Requerimiento RF5 

RF3: El sistema web debe contar con la lista de incidencias activas, respondidas 

y cerradas, además se podrá filtrar por prioridad, crear un nuevo ticket, asignar 

operador, trasladar oficina, categoría, podrá responder o hacer una nota interna 

entre operadores y podrá adjuntar archivos como evidencia. 

Análisis RF5:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de la base de datos RF5 
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Prototipos RF5: 

Elaboración del diseño de interfaz del módulo de lista de incidencias activas, 

respondidas y cerradas, además se podrá filtrar por prioridad, crear un nuevo 

ticket, asignar operador, trasladar oficina, categoría, podrá responder o hacer 

una nota interna entre operadores y podrá adjuntar archivos como evidencia. 

Prototipo RF5: Lista de incidencias 

 

Prototipo RF5: Nueva incidencia 
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Código RF5:  

Módulo de incidencias listar y buscar parte Vista 

 

Código del módulo incidencia lista activa, respondida, cerrada y 

búsqueda (Vista) 

 

Código del módulo incidencia filtrar por prioridad (Vista) 
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Código del módulo incidencia nuevo ticket (Vista) 

 

Código del módulo incidencia asignar operador (Vista) 
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Código del módulo incidencia trasladar oficina (Vista) 

 

Código del módulo incidencia responder o hacer una nota interna entre 

operadores y podrá adjuntar archivos como evidencia (Vista) 
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Código del módulo incidencia parte 1 (Controller y Services) 
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Código del módulo incidencia parte 2 (Controller y Services) 

Implementación RF5: Implementación terminada y aceptada del módulo 

incidencias para administradores y operadores. 

 

Implementación lista de incidencias 
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Implementación nueva incidencia 

Aprobación del Sprint 5 
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Nº 

Sprint 

 

Requerimientos funcionales 

 

Historias 

 

T.E. 

 

T.R. 

 

P. 
  

  
  
  

  
  
  

  
  

 S
p

ri
n

t 
6
 

RF6: El sistema web debe contar 

con los indicadores siguientes:  

• Tasa de incidencias 

resueltas.  

• Nivel de incidencias 

escaladas. 

H6 3 2 6 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Requerimiento RF6 

RF6: El sistema web debe contar con los indicadores siguientes: Tasa de 

incidencias resueltas y Nivel de incidencias escaladas 

 

Análisis RF6:  

 

Indicador de Tasa de incidencias resueltas. 
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Prototipos RF6: 

Elaboración del diseño de interfaz del módulo de indicadores. 

 

Prototipo RF6: Tasa de incidencias resueltas 

 

 

Prototipo RF6: Nivel de incidencias escaldas 
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Código RF6:  

Módulo de indicadores. 

 

Código de indicador Tasa de incidencias resueltas (Vista) 

 

Código de indicador Tasa de incidencias resueltas parte 1 (Controller y 

service) 
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Código de indicador Tasa de incidencias resueltas parte 2 (Controller y 

service) 

 

Código de indicador Nivel de incidencias escaladas (Vista) 
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Código de indicador Nivel de incidencias escaladas parte 1 (Controller y 

service) 

 

Código de indicador Nivel de incidencias escaladas parte 2 (Controller y 

service) 
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Implementación RF6: Implementación terminada y aceptada del módulo de 

indicadores. 

 

Indicador -Tasa de incidencias resueltas 

 

Indicador – Nivel de incidencias escaladas 
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Aprobación del Sprint 6 
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Nº 

Sprint 

 

Requerimientos funcionales 

 

Historias 

 

T.E. 

 

T.R. 

 

P. 
  

  
  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  
  

 

S
p

ri
n

t 
7
 

RF7: El sistema web debe contar 

con la lista de incidencias además se 

podrá buscar, crear un nuevo ticket y 

podrá adjuntar archivo como 

evidencia para los estudiantes. 

H7 3 2 7 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Requerimiento RF7 

RF7: El sistema web debe contar con la lista de incidencias además se podrá 

buscar, crear un nuevo ticket y podrá adjuntar archivo como evidencia para los 

estudiantes. 

Análisis RF7:  

 

Diagrama de la base de datos RF7 
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Prototipos RF7: 

Elaboración del diseño de interfaz del módulo de incidencias para los 

estudiantes. 

 

Prototipos RF7: Modulo de incidencias listar y buscar 

 

Prototipos RF7: Modulo de incidencias nueva consulta 
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Código RF7:  

Módulo de incidencias para los estudiantes. 

 

Código de incidencias para los estudiantes. (Vista) 
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Código de incidencias para los estudiantes parte 1. (Controller y service) 
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Código de incidencias para los estudiantes parte 2. (Controller y service) 
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Código de incidencias para los estudiantes parte 3. (Controller y service) 
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Código de incidencias para los estudiantes parte 4. (Controller y service) 

Implementación RF7: Implementación terminada y aceptada del módulo 

incidencias para los estudiantes 

 

Incidencias lista y búsqueda para los estudiantes 



111 
 

 

Incidencia nueva para los estudiantes 
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Aprobación del Sprint 7 
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Figura 9. Diseño de investigación  

 

Figura 10. Modelo Vista Controlador (MVC) 

 

 

Fuente: Bandiera, 2019,p.11 

 

 

 

 

 

 

 


