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Resumen 

 

La presente investigación centra su estudio en la implementación de un sistema de 

gestión de incidencias para un servicedesk en la Clínica ABC que actualmente posee 50 

computadoras, 12 impresoras y diversos sistemas de información dispersos en  

diferentes áreas. 

 

Los problemas existentes en el proceso de gestión de incidencias en el Área de 

Informática se aprecian en el seguimiento de las incidencias atendidas y en la generación 

de los informes. El problema en el seguimiento de las incidencias es que no se sigue un 

control adecuado de estas, ya que no se puede dar el seguimiento correspondiente para 

poder saber su estado de las mismas. Por otro lado, el problema en la generación de los 

informes es su demora, ya que se realiza a partir de la guía de servicio técnico que han 

sido llenadas a mano por los técnicos de soporte del área y usando hojas de cálculo 

Microsoft Excel. Ante esta problemática dicha área se ve en la necesidad de mejorar los 

procesos mencionados, y una alternativa propuesta es el desarrollo y la implementación 

de un sistema de información en el área.  
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Abstract 

 

This research focuses on the implementation of an incident management system for a 

service in the ABC Clinic that currently has 50 computers, 12 printers and diverse 

information systems scattered in different areas. 

 

The problems in the process of incident management in the IT area were appreciated in 

the follow-up of the incidents dealt with and in the generation of the reports. The 

problem in the follow-up of the incidents is that they do not follow an adequate control 

of these, since it is not possible to give the corresponding follow-up to be able to know 

their state of the same ones. On the other hand, the problem in generating reports is its 

delay as it is done from the technical service guide which have been filled out by hand 

by area support technicians and using Microsoft Excel spreadsheets. Faced with this 

problem, this area is seen in the need to improve the mentioned processes, and a 

proposed alternative is the development and implementation of an information system in 

the area. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

La presente investigación centra su estudio en la implementación de un sistema de 

gestión de incidencias para un servicedesk en la Clínica ABC que actualmente posee 50 

computadoras, 12 impresoras y diversos sistemas de información dispersos en  

diferentes áreas. 

 

Los problemas existentes en el proceso de gestión de incidencias en el Área de 

Informática se aprecian en el seguimiento de las incidencias atendidas y en la generación 

de los informes. El problema en el seguimiento de las incidencias es que no se sigue un 

control adecuado de estas, ya que no se puede dar el seguimiento correspondiente para 

poder saber su estado de las mismas. Por otro lado, el problema en la generación de los 

informes es su demora, ya que se realiza a partir de la guía de servicio técnico que han 

sido llenadas a mano por los técnicos de soporte del área y usando hojas de cálculo 

Microsoft Excel. Ante esta problemática dicha área se ve en la necesidad de mejorar los 

procesos mencionados, y una alternativa propuesta es el desarrollo y la implementación 

de un sistema de información en el área. 
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I. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. Planteamiento del problema 

 

Actualmente los sistemas de información para la ejecución de sus procesos 

organizacionales, tienen un Área de Informática que vela por su correcto y 

adecuado funcionamiento. 

 

El manual de organización y funciones de la oficina de estadística e 

informática de la  Clínica ABC (2013) indica que las funciones del área de 

informática son identificar y proponer al Ministerio de Salud, a través de las 

instancias pertinentes, las necesidades de diseño y mejoramiento de los 

sistemas integrados de información que se establezcan; identificar y proponer 

nuevas oportunidades de aplicación de tecnologías de información; lograr la 

provisión de servicios informáticos, sistemas de información, 

telecomunicaciones, informática y telemática en el ámbito institucional a 

través de las instancias pertinentes; establecer y mantener la seguridad, 

integración y operatividad de las redes de información y bases de datos 

institucionales necesarias; lograr y mantener interconectividad de las redes y 

bases de datos institucionales con las de nivel regional y nacional; lograr que 

los usuarios internos y externos tengan la disponibilidad de asesoría y 

asistencia técnica disponible en el uso de aplicaciones informáticas, 

telecomunicaciones y nuevas tecnologías de información. 

 

Según una entrevista realizada al jefe de Informática, Ing. Luis Villar Moya, 

de fecha 01 de Septiembre del 2013, la  Clínica ABC posee alrededor de 150 

computadoras y 60 impresoras ubicadas en las diferentes áreas de la Clínica. 

El problema que manifiesta el Jefe de Informática es la falta de un 

seguimiento de las incidencias que son atendidas por los técnicos de soporte 

diariamente, existen incidencias que no son resueltas acabando la jornada 

laboral diaria sin saber el motivo, ni el número exacto de ellas para poder 

corregirlas a tiempo, ocasionando un bajo nivel de atención al usuario y una 

deficiente toma de decisiones. 

 

En la Figura N° 1 se muestra gráficamente las mediciones del estudio con 

respecto al indicador tasa promedio de incidencias atendidas. En el eje 

horizontal se especifica el porcentaje de cada grupo de incidencias atendidas, 

de un total de  10 grupos de incidencias diarias durante dos semanas, 

mencionadas en el párrafo anterior, y en el eje vertical se ubica la tasa de 

incidencias atendidas en porcentaje 

 

 

 

 

 

 



3 
 

 

 

 

Figura N° 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tasa promedio de incidencias atendidas 

 

En dicha área también realizó una investigación sobre el tiempo promedio de 

generación de informes durante el mes de septiembre del 2013 y el tiempo 

promedio hallado fue de treinta y siete minutos equivalente a dos mil 

doscientos veinte segundos por informe. 

 

En la Figura N° 2 se muestra gráficamente las mediciones del estudio con 

respecto al indicador tiempo promedio de generación de informes. En el eje 

horizontal se especifica el número de informe, que en total fueron cuatro los 

informes generados en el mes mencionado en el párrafo anterior, y en el eje 

vertical se ubica el tiempo de generación en segundos de cada uno de los 

cuatro informes. 

 

Figura N° 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tiempo promedio de generación de informes 
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         1.2. Problema principal 

¿De qué manera influye un Sistema de Información en la gestión de 

incidencias en el Área de Informática de la Clínica ABC? 

 

        1.3. Justificación 

Justificación Institucional: Los sistemas de información cambian la manera 

en que operan las organizaciones, mediante su uso se logran importantes 

mejoras, automatizando los procesos de la empresa, facilitando el logro de 

ventajas competitivas a través de su implementación (Karen y Lares, 2005, 

p.5). El Área de informática de la  Clínica ABC está destinada a brindar un 

buen servicio mediante herramientas con procesos eficientes, logrando 

mantener su imagen como un Área que se preocupa por brindar el mejor 

servicio a los usuarios,  y que estos se sientan satisfechos con la atención 

brindada. 

 

Justificación Tecnológica: Los sistemas de información aportan soluciones 

basadas en tecnologías de la información, a los retos que se presentan dentro 

de la organización, debido a que existen diferentes tipos de intereses, 

especialidades y niveles, existen diferentes retos por cada nivel, que se ven 

reflejadas en diferentes tipos de sistemas de información. La investigación 

buscó diseñar y mejorar un sistema de información  que se adapte a la 

forma de trabajar de la empresa, logrando la automatización de sus procesos 

con respecto a la gestión de incidencias en el Área de Informática, 

permitiendo minimizar los tiempos y aumentar sus porcentajes. 

 

             1.4. Objetivo General 

 

Determinar de qué manera influye un Sistema de Información en la 

gestión de incidencias en el Área de Informática de la Clínica ABC . 
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II. MARCO TEÓRICO 

• Metodología de desarrollo del Sistema de Información. 

 

Para determinar la metodología de desarrollo del sistema de información que se 

usó en esta tesis se compararon dos metodologías que son RUP (Proceso 

Unificado de Rational) y XP (Programación Extrema) (Ver TablaN° 1). Esta 

comparación se aplicó en la validación de expertos que hace referencia a la 

metodología mencionada (ver Anexo N° 10 y Anexo N° 11). 

 

 

TablaN° 1- Comparación de metodologías RUP y XP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

De la Tabla N° 1 expuesta previamente se decide emplear la metodología RUP 

para el desarrollo del sistema de información porque pone énfasis en la 

arquitectura del software, en la toma de requerimientos, en su análisis y diseño, 

ya que se usan más artefactos (modelos, documentos), lo que permite una mejor 

comprensión del sistema de información que se va a desarrollar e implementar. 

 

Otra de las razones a utilizar el proceso unificado (Metodología RUP), es debido 

a que en el Área de Informática de la  Clínica ABC trabajan con dicha 

metodología. 

  

RUP XP 

Basada en normas provenientes de 

estándares seguidos por el entorno 

de desarrollo 

Basada en heurísticas provenientes 

de la práctica de producción de 

código 

La arquitectura del software es 

esencial y se expresa mediante 

modelos 

Menos énfasis en la arquitectura del 

Software 

Procesos muchos más controlados, 

con 

numerosas políticas externas 

Procesos menos controlados, con 

pocos principios 

Existe un contrato prefijado No existe contrato tradicional o al 

menos es bastante flexible 

El cliente interactúa con el equipo de 

desarrollo mediante reuniones 

El cliente es parte del equipo de 

desarrollo 

Grupos grandes y posiblemente 

Distribuidos 

Grupos pequeños (< 10 integrantes) 

y trabajando en el mismo sitio 

Más artefactos (modelos, 

documentos) 

Pocos artefactos 

Más roles Pocos roles 
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• Herramientas usadas en el desarrollo del sistema de información 

 

A. Rational Rose 

 

Para Matsukawa (2004) es una de las más poderosas herramientas del 

modelado visual para el análisis y diseño de sistemas basados en objetos. 

Se utiliza para modelar un sistema antes de proceder a construirlo. Un 

modelo construido en Rational rose es la representación de un sistema 

desde varias perspectivas ya que incluye todos los diagramas UML, 

describiendo con detalle cada una de las partes del sistema y como el 

sistema funcionaría (p. 65). 

 

B. PHP 

 

Este lenguaje de programación fue evaluado mediante dos expertos, los     

cuales lo calificaron de forma positiva. 

 

Para Minera (2011, p.16) es un lenguaje de programación que se utiliza 

en la mayoría de los casos para el desarrollo de sitios Web, pero que para 

muchos es un lenguaje de propósito general y el uso que se le dé 

dependerá en gran parte de las necesidades que posea el programador. 

Entre las características que hacen de PHP un lenguaje popular y muy 

poderoso para desarrollar aplicaciones, se pueden citar las siguientes:  

 

- Programación de páginas dinámicas en servidores 

- Soporte para trabajar con múltiples bases de datos 

- Soporte para múltiples plataformas 

- Soporte para múltiples servidores 

- Facilidad de aprendizaje 

- Portabilidad de código entre varias plataformas 

- Total libertad para distribuir las aplicaciones 

 

C. Base de datos MySQL 

 

La base de datos MySQL fue evaluada mediante dos trabajadores 

conocedores de la problemática de la Clínica.  
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Ser una organización lider en brindar atención integral de salud, formando recursos humanos y desarrollando investigación científica y tecnológica

Contar con una atención personalizada a los usuarios

Contar con herramientas que faciliten y mejoren los procesos

Mejorar en un 70% la implementación de nuevas tecnologías de la información

Capacitación constante a los trabajadores Sistematización de los procesos internos

Aumentar el 80% la satisfaccion de los usuarios

Alcanzar la eficiencia sobre los procesos que se manejan

III. MARCO METODOLÓGICO 

 

      3.1. Desarrollo de Metodología 

 

• Modelado del Negocio 

 

El primer diagrama a realizarse es el diagrama de visión, misión, objetivos y 

metas del negocio. 

 

Diagrama de Visión, misión, objetivos y metas del Negocio 

 

A continuación se muestra gráficamente las relaciones entre la visión, misión, 

objetivos y las metas del Área de Informática de la Clinica ABC (ver Figura N° 

4). 

 

Figura N° 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Visión, objetivos y metas del Negocio 
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Área de 
Informática

Jefe de Informática

Personal de Informática

Técnico de Soporte

Persona encargada de gestionar 

la tecnologia de a Informaicón y 

comunicación (TIC), entre otras 

funciones, en el Hospital 

Nacional Cayetano Heredia.

Persona encargada de apoyar al 

jefe de Informática, de ver la 

parte de programacion y 

administrar la Base de Datos, 

entre otras funciones.

Persona encargada de la 

atencion a los diferentes 

incidentes que puedan surgir 

sobre las tecnologías de 

información y comunicación 

(TIC), entre otras funciones en el 

Hospital Nacional Cayetano 

Heredia

Alcance del Modelado del Negocio 

 

El alcance del modelado del negocio es el Área de Informática de la  Clínica 

ABC (ver Figura N° 5). 

 

Figura N° 5 

 

 

 

 

 

 

 

Alcance del Modelado del Negocio 
 

Trabajadores del Negocio 

 

Según el alcance del modelado del negocio, que es el Área de Informática, los 

trabajadores del negocio identificados son el Jefe de Informática, personal de 

informática y el Técnico de Soporte (ver Figura N° 6). 

 

Figura N° 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Trabajadores del Negocio 
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Gestionar infraestructura de TIC

Gestionar proyecto de TIC

Gestionar las incidencias

Este proceso consiste en maximizar la 

disponibilidad y el rendimiento de sus 

servicios, optimizar la eficiencia de su 

personal de operación y administración, y 

facilitar la consolidación de las 

operaciones

Este proceso consiste en el inicio, la 

planifición, el control y el cierre de los 

proyectos de TIC dentro de la 

organización.

Proceso que consiste en el registro, 

análisis, resolución de incidencias.

Empleado

Persona que ha sido 

contratada por el Hospital 

para realizar ciertas 

funciones de acuerdo al 

cargo que estas posean.

Actor del Negocio 

 

Según el alcance del modelado del negocio, que es el Área de Informática, el 

actor del negocio identificado es un empleado que trabaja dentro del Clínica (ver 

Figura N° 7). 

 

Figura N° 7 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Actor del Negocio 

Casos de Uso del Negocio 

 

Existen tres procesos de negocio identificados del Área de informática, estos son: 

(ver Figura N° 8). 

 

Figura N° 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Casos de Uso del Negocio 

 

Diagrama de Casos de Uso del Negocio 

 

El diagrama de casos de uso del negocio muestra las relaciones entre el actor del 

negocio, que es el empleado, y los trabajadores del negocio, que son el jefe de 

informática, el personal de informática y el técnico de soporte, y los casos de uso 

del negocio identificados, que son gestionar las incidencias, gestionar la 

infraestructura de TIC y gestionar los proyectos de TIC (ver Figura N° 9). 
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Técnico de Soporte

Empleado
Gestionar las incidencias

Jefe de Informática

Gestionar proyecto de TIC

Gestionar infraestructura de TIC

Personal de Informática

Realización de gestionar la infraestructura de 

TIC

Realización de gestionar los proyectos de TIC

Realización de gestionar las incidenciasGestionar las incidencias

Gestionar infraestructura de TIC

Gestionar proyecto de TIC

 

Figura N° 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Casos de Uso del Negocio 
 

Realizaciones de los Casos de Uso del Negocio 

 

Las realizaciones de los casos de uso del negocio identificados detallan como se 

llevan a cabo los procesos del negocio. Para cada caso de uso del negocio 

identificado se asigna su realización. A continuación se representan las 

realizaciones de los casos de uso del negocio, que son gestionar la infraestructura 

de TIC, gestionar los proyectos de TIC y gestionar las incidencias (ver Figura N° 

10). 

Figura N° 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Realizaciones de los casos de uso del negocio 
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Tabla N° 4 - Especificación de Caso de Uso del negocio “Seguimiento de incidencias” 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

  

Especificación de Caso de Uso del Negocio 

<SEGUIMIENTO DE INCIDENCIAS> 

1. Breve Descripción  

En este caso de uso el jefe de Informática con ayuda del técnico de soporte es el 

encargado de dar seguimiento a las incidencias. 

2. Metas 

Mejorar el proceso de seguimiento de las incidencias. 

3. Objetivos de Desempeño 

Ninguno 

4. Flujo de Eventos 

4.1 Flujo Básico 

Este caso de uso inicia cuando el jefe de Informática se apersona a soporte técnico. 

El jefe de Informática solicita incidencias atendidas al técnico de soporte. 

El técnico de soporte informa sobre las incidencias atendidas al jefe de Informática. 

El jefe de Informática revisa el detalle de las incidencias. 

4.2 Flujos Alternos 

Ninguno 

5. Reglas de Negocio 

RN1. <El estado de las incidencias pueden ser pendientes o atendidas> 

6. Riesgos  

El técnico de soporte debe tener registrado todas las incidencias, para poder ver cuales 

están pendientes y cuáles han sido ya atendidas. 

7. Dueño del Proceso 

Jefe de Informática. 
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Tabla N° 5 - Especificación de Caso de Uso del negocio “Generar un informe” 

Fuente: Elaboración propia 

  

Especificación de Caso de Uso del Negocio 

<GENERAR UN INFORME> 

1. Breve Descripción  

En este caso de uso el jefe de Informática solicita generar un informe. 

2. Metas 

Mejorar el proceso de generación de informes. 

3. Objetivos de Desempeño 

Ninguno 

4. Flujo de Eventos 

4.1 Flujo Básico 

Este caso de uso inicia cuando el jefe de Informática solicita generar un informe al 

técnico de soporte. 

El técnico de soporte ordena y realiza el conteo de las guías de servicio técnico, según 

sea el caso del informe. 

El técnico de soporte genera el informe en una hoja de cálculo Excel. 

El técnico de soporte entrega el informe al jefe de Informática 

El jefe de Informática recibe el informe. 

4.2 Flujos Alternos 

Ninguno 

5. Reglas de Negocio 

Ninguno. 

6. Riesgos  

El técnico de soporte debe tener registradas todas las incidencias en la guía de servicio 

técnico para poder realizar los informes. 

7. Dueño del Proceso 

Jefe de Informática. 
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Solicita incidencias 

atendidas

Se apersona a 

soporte técnico

Recibe información 

de incidencias

Revisa detalle 

de incidencias

Informa número de 

incidencias atendidas

 : Técnico de soporte : _Jefe de informática

Diagramas de Actividades de la Realización del Caso de Uso del Negocio 

“Gestionar las incidencias” 

 

Para cada realización de caso de uso del negocio identificado se hace su 

respectivo diagrama de actividades, que muestra el flujo de actividades que se 

lleva a cabo en la realización del caso de uso del negocio. A continuación, se 

muestran los diagramas de actividades de la realización del caso de uso del 

negocio “Gestionar las incidencias” (ver Figura N° 11  y Figura N° 12). 

 

Figura N° 11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Seguimiento de incidencias” de la Realización de “Gestionar 

las incidencias”  
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Ordena las guías de servicio técnico 

para realizar el informe pedido

realiza el conteo de los 

formatos según criterio

Elabora informe de las incidencias en una 

hoja de calculo (Excel)

Entrega informe de 

las incidencias

Solicita 

informe

Recibe informe

 : Jefe de Informática : Técnico de Soporte

Figura N° 12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Generar un informe” de la Realización de “Gestionar            

las incidencias” 
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Jefe de Informática

Informe de incidencias

Guía de servicio técnico

Técnico de Soporte

Elabora
Revisa

Separa

Archiva

 : Técnico de soporte : Técnico de soporte  : _Jefe de informática : _Jefe de informática

 : Guía de servicio técnico : Guía de servicio técnico

Solicita incidencias atendidas

Revisa número de incidencias atendidas

Informa número de incidencias

Revisa detalle de incidencia

Diagrama de Clases de la Realización del Caso de Uso del Negocio 

“Gestionar las incidencias” 

 

Para cada realización de caso de uso del negocio identificado se hace su 

respectivo diagrama de clases del negocio, que muestra como el trabajador del 

negocio (el técnico de soporte) manipula las entidades del negocio (Guía de 

servicio técnico e informe de incidencias). A continuación, se muestra el 

diagrama de clases de negocio de la realización del caso de uso del negocio 

“Gestionar las incidencias” (ver Figura N° 13). 

 

Figura N° 13 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de la Realización de “Gestionar las incidencias” 

 

Diagramas de Secuencia de la Realización del Caso de Uso del Negocio 

“Gestionar las incidencias” 

 

Para cada realización de caso de uso del negocio identificado se hace su 

respectivo diagrama de secuencia del negocio, que muestra como el trabajador 

del negocio (el técnico de soporte) interactúa con las entidades del negocio (Guía 

de servicio técnico e informe de incidencias). A continuación, se muestra los 

diagramas de secuencia de negocio de la realización del caso de uso del negocio 

“Gestionar las incidencias” (ver Figura N° 14 y Figura N° 15). 

 

Figura N° 14 
  

 
 
 
 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Seguimiento de incidencias” de la Realización de 

“Gestionar las incidencias” 
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 : Jefe de Informática : Jefe de Informática
 : Técnico de Soporte : Técnico de Soporte

 : Guía de servicio técnico : Guía de servicio técnico  : Informe de incidencias : Informe de incidencias

Solicita Informe

Clasifica guía de servicio técnico

Guía de servicio técnico ordenada

Elabora informe

Datos ordenados correctamente

Informe terminado

Entrega informe

 

Figura N° 15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “generar un informe” de la Realización de “Gestionar las 

incidencias” 

 

Diagramas de Colaboración de la Realización del Caso de Uso del Negocio 

“Gestionar las incidencias” 

 

Para cada realización de caso de uso del negocio identificado se hace su 

respectivo diagrama de colaboración del negocio, que muestra como el trabajador 

del negocio (el técnico de soporte) interactúa con las entidades del negocio (Guía 

de servicio técnico e informe de incidencias). A continuación, se muestra los 

diagramas de colaboración de negocio de la realización del caso de uso del 

negocio “Gestionar las incidencias” (ver Figuras N° 16 y Figura N° 17). 
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 : Técnico de Soporte  : Jefe de Informática

 : Informe de incidencias

 : Guía de servicio técnico

2: Clasifica guía de servicio técnico

3: Elabora informe

1: Solicita Informe

4: Entrega informe

 : Técnico de Soporte  : Jefe de Informática

 : Informe de incidencias

 : Guía de servicio técnico

1: Solicita Informe

2: Clasifica guía de servicio técnico

3: Guía de servicio técnico ordenada

4: Elabora informe

5: Datos ordenados correctamente

6: Informe terminado

7: Entrega informe

Figura N° 16 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 
 
 

 

 

 

 

 

Diagrama de Colaboración “Seguimiento de incidencias” de la Realización de 

“Gestionar las incidencias” 

 

Figura N° 17 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Colaboración “Generar un informe” de la Realización de 

“Gestionar las incidencias” 
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• Modelo de Casos de Uso del Sistema de Información 

Requerimientos funcionales: Los requerimientos funcionales del sistema de 

información se muestran en la Tabla N° 6. 

 

Tabla N° 6 - Requerimientos Funcionales 

Código Requerimiento Funcional Prioridad 

RF1 
El sistema de información debe mostrar una pantalla de inicio de 

sesión para que valide al usuario en el sistema. 
Alta 

RF2 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico realice el registro del reporte. 
Alta 

RF3 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico realice la consulta y gestión del reporte. 
Alta 

RF4 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico realice la consulta y registro de la incidencia. 
Alta 

RF5 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico realice el mantenimiento del departamento. 
Alta 

RF6 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico realice el mantenimiento del área. 
Alta 

RF7 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico realice el mantenimiento del técnico. 
Alta 

RF8 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico realice el mantenimiento de la incidencia. 
Alta 

RF9 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico realice el mantenimiento del usuario. 
Alta 

RF10 

El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico genere un informe de las incidencias por 

departamento. 

Alta 

RF11 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico genere un informe de las incidencias por área. 
Alta 

RF12 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico genere un informe de las incidencias por técnico. 
Alta 

RF13 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico genere un informe por incidencias atendidas. 
Alta 

RF14 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico consulte las incidencias por departamento. 
Alta 

RF15 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico consulte las incidencias por área. 
Alta 

RF16 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico consulte las incidencias por técnico. 
Alta 

RF17 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico consulte por incidencias atendidas. 
Alta 

RF18 
El sistema de información debe permitir que el encargado de 

soporte técnico y el jefe de informática realicen el seguimiento 

de las incidencias. 

Alta 

Fuente: Elaboración propia 
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Requerimientos no funcionales. 

 

A. Arquitectura 

 

− La solución debe operar de manera independiente del navegador que se utilice. 

− La solución debe tener interfaces gráficas de administración y de operación en 

idioma español y en ambiente 100% Web, para permitir su utilización a través de 

exploradores o navegadores de Internet. 

− La información de los formularios que corresponda a listas de selección deberá 

ser parametrizada y administrable. 

 

B. Backups 

 

− El sistema de información deberá proveer mecanismos para generar backups 

periódicamente de la información que se mantiene en elsistema.  

 

C. Seguridad 

 

− El acceso al Sistema de información debe estar restringido por el uso de claves 

asignadas a cada uno de los usuarios. Sólo podrán ingresar al Sistema los 

usuarios que estén registrados. 

 

− Respecto a la confidencialidad, el sistema de información debe estar en 

capacidad de rechazar accesos y modificaciones indebidos (no autorizados) a la 

información y proveer los servicios requeridos por los usuarios legítimos del 

sistema. 

 

D. Escalabilidad: 

 

− El sistema de información debe ser construido sobre la base de un desarrollo 

evolutivo e incremental, de manera tal que nuevas funcionalidades y 

requerimientos relacionados puedan ser incorporados afectando el código 

existente de la menor manera posible. 

 

− El sistema de información debe estar en capacidad de permitir en el futuro el 

desarrollo de nuevas funcionalidades, modificar o eliminar funcionalidades 

después de su construcción y puesta en marcha inicial. 
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Usuario encargado de realizar los 

mantenimientos, registros, 

consultas y dar seguimiento a las 

incidencias.

Usuario encargado de dar 

seguimiento a las incidencias.

Encargado de soporte técnico

(f rom sistema)

Jefe de informática

(f rom sistema)

 

Actores del Sistema 

 

Figura N° 18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Actores del sistema 

 

Relación entre los requerimientos funcionales y los casos de uso del sistema 

 

Los casos de uso del sistema de información se hallan a partir de los 

requerimientos funcionales (ver Tabla N° 7). 

 

Tabla N° 7 -  Casos de uso del sistema de información 

 

Código 
Nombre del caso de uso del 

sistema 
Requerimiento 

funcional 

CU1 

 

RF1 

CU2 

 

RF2 

CU3 

 

RF3 

Iniciar sesión

Registrar reporte

Consultar y gestionar reporte
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Código 
Nombre del caso de uso del 

sistema 
Requerimiento 

funcional 

CU4 

 

RF4 

CU5 

 

RF5 

CU6 

 

RF6 

CU7 

 

RF7 

CU8 

 

RF8 

CU9 

 

RF9 

CU10 

 

RF10 

CU11 

 

RF11 

CU12 

 

RF12 

Consultar y registrar incidencia

Mantenimiento del departamento

Mantenimiento de área

Mantenimiento de técnico

Mantenimiento de incidencia

Mantenimiento de usuario

Generar informe de incidencias por 

departamento

Generar informe de incidencias por 

área

Generar informe de incidencias por 

técnico
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Código 
Nombre del caso de uso del 

sistema 
Requerimiento 

funcional 

CU13 

 

RF13 

CU14 

 

RF14 

CU15 

 

RF15 

CU16 

 

RF16 

CU17 

 

RF17 

CU18 

 

RF18 

 

 

Diagrama de Casos de Uso del Sistema de Información 

 

El diagrama de casos de uso del sistema de información muestra las relaciones 

entre los actores del sistema (encargado de soporte técnico y jefe de informática) 

y los casos de uso de requerimientos identificados (ver Figura N° 19). 

 

  

Generar informe por incidencia

Consultar incidencias por 

departamento

Consultar incidencias por área

Consultar incidencias por técnico

Cosultar por incidencia

Seguimiento de incidencias
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Mantenimiento del departamento

Mantenimiento de área

Mantenimiento de técnico

Mantenimiento de incidencia

Mantenimiento de usuario

Consultar y gestionar reporte

Consultar y registrar incidencia

Generar informes

Informe por departamento

Informe por área

Informe por técnico

Informe por incidencia

<<extend>>

<<extend>> <<extend>>

<<extend>>

<<include>>

Registrar reporte

<<include>>

<<include>>

Mantenimientos

<<extend>>

<<extend>>

<<extend>>
<<extend>>

<<extend>>

Encargado de 

soporte técnico

Iniciar sesión

Seguimiento de incidencias

Jefe de informática

<<include>>

Consultas

Por departamento

Por área

Por técnico

Por incidencia

<<include>>

<<extend>>

<<extend>>

<<extend>>

<<extend>>

<<include>>

<<include>>

<<include>>

Figura N° 19 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Casos de Uso del Sistema de Información 

 

 

Especificaciones de los Casos de Uso del Sistema de Información 

 

Las especificaciones de los casos de uso del sistema de información se detallan 

desde la tabla N° 8  hasta la tabla N° 22. 

 

En la Tabla N° 8 se muestra la especificación del caso de uso “Iniciar sesión”, en 

la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, los requerimientos 

especiales, las pre -condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N° 8 - CASO Nº 1 - Especificación de Caso de Uso “Iniciar sesión” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá a cualquier 

usuario registrado (encargado de soporte técnico o 

jefe de informática), iniciar sesión para interactuar 

con las diferentes opciones del sistema. 

Flujo de Eventos  

Evento disparador.- El caso de uso comienza 

cuando el usuario (encargado de soporte técnico o 

jefe de informática) ingresa su nombre de usuario y 

password para ingresar al sistema. 

Flujo básico 
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Ítem Descripción 

• El sistema de información muestra pantalla de 

inicio de sesión. 

• El usuario ingresa su nombre de usuario y 

password. 

• El usuario presiona el botón “Ingresar”. 

• El sistema de información muestra la interfaz del 

Menú principal. 

Flujos alternativos 

<Nombre de usuario o contraseña Incorrectos> 

Si el usuario (encargado de soporte técnico o jefe de 

informática) ingresa un nombre de usuario o 

password incorrectos, se mostrará un mensaje de 

error informándole que alguno de los datos 

ingresados es incorrecto. 

 

<Faltan Datos> 

Si el usuario (encargado de soporte técnico o jefe de 

informática) no selecciona e ingresa algún dato 

necesario para el inicio de sesión, el sistema mostrará 

un mensaje de alerta indicando que falta ingresar 

datos para proseguir con el inicio de sesión. 

 

Requerimientos 

Especiales 

Ninguno. 
 

Pre-condiciones El usuario (encargado de soporte técnico o jefe de 

informática) tiene que estar registrado en la base de 

datos para iniciar sesión. 
 

Post-condiciones Se mostrara la interfaz de menú a los usuarios 

(encargado de soporte técnico o jefe de informática). 

 

 

En la Tabla N°9 se muestra la especificación del caso de uso “Registrar reporte”, 

en la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, los 

requerimientos especiales, las pre - condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N°9. CASO Nº 2 - Especificación de Caso de Uso “Registrar reporte” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico registre el reporte de las 

incidencias. 

Flujo de Eventos  

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Registrar 
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Ítem Descripción 

reporte” de la opción “Incidencias” en el menú 

principal. 

 

Flujo básico 

 

• El sistema de información muestra la interfaz del 

“Menú Principal” 

• El encargado de soportetécnico selecciona del 

Menú Principal la opción “Incidencias”. 

• El encargado de soportetécnico registra y 

selecciona los datos del reporte de incidencia. 

• El encargado de soporte técnico después de 

verificar los datos del reporte presiona el botón 

“Guardar” para que el reporte de incidencia se 

registre en la base de datos. 

Flujos alternativos 

<Faltan Datos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona e 

ingresa algún dato necesario para el registro, el 

sistema mostrará un mensaje de alerta indicando 

que faltan ingresar datos para proseguir con el 

registro. 
<No encuentra técnico o incidencia> 

• Si el encargado de soporte técnico no encuentra 

ninguna incidencia o técnico, debe seleccionar el 

icono (+) para agregar cualquiera de las dos 

opciones mencionadas. 

Requerimientos 

Especiales 

Ninguno. 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber iniciado 

sesión en el sistema. 

Post-condiciones Se registrarán en la base de datos, los datos del reporte 

de incidencia. 

 

   

En la Tabla N°10 se muestra la especificación del caso de uso “Consultar y 

gestionar reporte”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de 

eventos, los requerimientos especiales, las pre -condiciones y las post-

condiciones. 
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Tabla N°10. CASO Nº 5 - Especificación de Caso de Uso “Consultar y gestionar 

reporte” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico consulte y gestione el reporte de 

incidencia. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Consultar y 

gestionar reporte” de la opción “Incidencias” del 

Menú Principal. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

con las fechas actuales. 

• El encargado de soporte técnico presiona el botón 

“Buscar”. 

• El sistema de información muestra los datos del 

reporte según la fecha en una tabla. 

 

Flujos alternativos 

 

<Fila de datos del reporte (color rojo) > 

• El encargado de soporte técnico debe seleccionar 

la fila color rojo de la tabla, para poder actualizar 

el reporte, ingresando los datos faltantes, para 

poder generar el reporte. 
 

<Fila de datos del reporte (color verde) > 

• El encargado de soporte técnico debe seleccionar 

la fila color verde de la tabla, para poder generar el 

reporte en formato pdf. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 

 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber 

registrado el reporte. 

Post-condiciones Ninguno 

 

 

En la Tabla N°11 se muestra la especificación del caso de uso “Consultar y 

registrar incidencia”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de 

eventos, los requerimientos especiales, las pre - condiciones y las post-

condiciones. 
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Tabla N°11. CASO Nº 6 - Especificación de Caso de Uso “Consultar y registrar 

incidencia” 

Ítem Descripción 

Breve 

Descripción 
El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico consulte y registre la incidencia. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando el 

encargado de soporte técnico solicita “Consultar y 

registrar incidencia” de la opción “Incidencias” del 

Menú Principal. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte consulte el número 

del reporte. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el número 

del reporte y presiona el botón “Buscar”. 

• El sistema de información autocompleta los datos 

en las cajas de texto del formulario. 

• El encargado de soporte técnico ingresa y 

selecciona los datos faltantes de la incidencia del 

reporte. 

• El encargado de soporte técnico presiona el botón 

“Guardar”. 

• El sistema de información muestra un mensaje de 

datos ingresados correctamente. 

 

Flujos alternativos 

<Número de reporte no existe> 

El sistema de información informara al encargado de 

soporte técnico cuando el número del reporte no 

corresponda con el ingresado. 

<Faltan datos> 

• Si el encargado de soporte técnico no ingresa los 

datos obligatorios el sistema de información 

mostrara un mensaje indicando que dato falta 

ingresar para completar el registro. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber registrado 

el reporte. 

Post-condiciones En el sistema de información queda agregada la 

incidencia. 
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En la TablaN°12  se muestra la especificación del caso de uso “Mantenimiento 

del departamento”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de 

eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones. 

 

Tabla N°12. CASO Nº 7 - Especificación de Caso de Uso 

“Mantenimiento del departamento” 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico agregue o modifique un 

departamento. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita 

“Departamento” de la opción“Mantenimiento” del 

Menú de Mantenimiento, que se encuentra en el 

“Menú principal”. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico seleccione 

y agregue el departamento. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato del 

departamento y presiona el botón “Enviar” para 

registrar el departamento. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos agregados correctamente. 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico seleccione 

y modifique el departamento. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato a 

modificar y presiona el botón “Enviar” para 

modificar departamento. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos actualizados correctamente. 

 

Flujos alternativos 

<Falta dato> 

• Si el encargado de soporte técnico no ingresa el 

dato obligatorio, el sistema de información mostrara 

un mensaje indicando que debe ingresar dato 

obligatorio para completar registro. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber iniciado 

sesión en el sistema. 

Post-condiciones En el sistema de información queda agregado o 
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Ítem Descripción 

modificado el departamento. 

 

 

En la Tabla N° 13 se muestra la especificación del caso de uso “Mantenimiento 

de área”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, los 

requerimientos especiales, las pre -condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N° 13. CASO Nº 8 - Especificación de Caso de Uso “Mantenimiento de 

área” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico agregue o modifique un área. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Área” de la 

opción “Mantenimiento” del Menú de Mantenimiento, 

que se encuentra en el “Menú principal”. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico seleccione 

y agregue el área. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato del 

área y presiona el botón “Enviar” para registrar el 

área. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos agregados correctamente. 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico seleccione 

y modifique el área. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato a 

modificar y presiona el botón “Enviar” para 

modificar área. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos actualizados correctamente. 

 

Flujos alternativos 

<Falta dato> 

• Si el encargado de soporte técnico no ingresa el 

dato obligatorio, el sistema de información mostrara 

un mensaje indicando que debe ingresar dato 

obligatorio para completar registro. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber iniciado 
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Ítem Descripción 

sesión en el sistema. 

Post-condiciones En el sistema de información queda agregado o 

modificado el área. 

 

   

En la TablaN° 14 se muestra la especificación del caso de uso “Mantenimiento 

de técnico”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, los 

requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N° 14. CASO Nº 9 - Especificación de Caso de Uso “Mantenimiento de 

técnico” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico agregue o modifique un técnico. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Técnico” de 

la opción “Mantenimiento” del Menú de 

Mantenimiento, que se encuentra en el “Menú 

principal”. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico seleccione 

y agregue el técnico. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato 

del técnico y presiona el botón “Enviar” para 

registrar el técnico. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos agregados correctamente. 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico seleccione 

y modifique el técnico. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato a 

modificar y presiona el botón “Enviar” para 

modificar técnico. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos actualizados correctamente. 

 

 

Flujos alternativos 

<Falta dato> 

• Si el encargado de soporte técnico no ingresa el 

dato obligatorio, el sistema de información 

mostrara un mensaje indicando que debe ingresar 
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Ítem Descripción 

dato obligatorio para completar registro. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber iniciado 

sesión en el sistema. 

Post-condiciones En el sistema de información queda agregado o 

modificado el técnico. 

 

 

En la Tabla N° 15 se muestra la especificación del caso de uso “Mantenimiento 

de incidencia”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, 

los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N° 15. CASO Nº 10 - Especificación de Caso de Uso “Mantenimiento de 

incidencia” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico agregue o modifique una 

incidencia. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Incidencia” 

de la opción “Mantenimiento” del Menú de 

Mantenimiento, que se encuentra en el “Menú 

principal”. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico 

seleccione y agregue la incidencia. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato 

de la incidencia y presiona el botón “Enviar” para 

registrar la incidencia. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos agregados correctamente. 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico 

seleccione y modifique la incidencia. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato a 

modificar y presiona el botón “Enviar” para 

modificar la incidencia. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos actualizados correctamente. 

 

Flujos alternativos 
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Ítem Descripción 

<Falta dato> 

• Si el encargado de soporte técnico no ingresa el 

dato obligatorio, el sistema de información 

mostrara un mensaje indicando que debe ingresar 

dato obligatorio para completar registro. 

Requerimientos 

Especiales 

Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber iniciado 

sesión en el sistema. 

Post-condiciones En el sistema de información queda agregada o 

modificada la incidencia. 

 

En la Tabla N° 16 se muestra la especificación del caso de uso “Mantenimiento 

de usuario”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, los 

requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N° 16. CASO Nº 11 - Especificación de Caso de Uso “Mantenimiento de 

usuario” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico agregue o modifique un usuario. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Usuario” de 

la opción “Mantenimiento” del Menú de 

Mantenimiento, que se encuentra en el “Menú 

principal”. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico 

seleccione y agregue el usuario. 

• El encargado de soporte técnico ingresa los datos 

del usuario y presiona el botón “Enviar” para 

registrar al usuario. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos agregados correctamente. 

• El sistema de información muestra un formulario 

para que el encargado de soporte técnico 

seleccione y modifique al usuario. 

• El encargado de soporte técnico ingresa el dato a 

modificar y presiona el botón “Enviar” para 

modificar al usuario. 

• El sistema de información muestra mensaje de 

datos actualizados correctamente. 
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Ítem Descripción 

 

Flujos alternativos 

<Falta dato> 

• Si el encargado de soporte técnico no ingresa el 

dato obligatorio, el sistema de información 

mostrara un mensaje indicando que debe ingresar 

dato obligatorio para completar registro. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber iniciado 

sesión en el sistema. 

Post-condiciones En el sistema de información queda agregado o 

modificado el usuario. 

 

En la Tabla N° 17se muestra la especificación del caso de uso “Generar informe 

de incidencias por departamento”, en la que se presenta una breve descripción, el 

flujo de eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones. 

 

Tabla N° 17. CASO Nº 12 - Especificación de Caso de Uso “Generar informe de 

incidencias por departamento” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico genere un informe de incidencias 

por departamento. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Generar 

informe” de la opción “Informes” del Menú 

Principal. 

Flujo básico 

• El encargado de soporte técnico selecciona 

“Informe por departamento”. 

• El sistema de información muestra una ventana 

donde se selecciona la fecha inicial y final que 

abarcará el informe por departamento. 

• El encargado de soporte selecciona las fechas 

inicial y final, y presiona el botón “Generar 

informe”. 

• El sistema de información muestra el informe de 

incidencias por departamento en el periodo 

comprendido entre las fechas ingresadas. 

Flujos alternativos 

<Datos incompletos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona 
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Ítem Descripción 

las dos fechas el botón de “Generar informe” 

estará inactivo. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber 

registrado la incidencia. 

Post-condiciones Ninguno. 

 

 

En la Tabla N° 18 se muestra la especificación del caso de uso “Generar informe 

de incidencias por área”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de 

eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones. 

 

Tabla N° 18. CASO Nº 13 - Especificación de Caso de Uso “Generar informe de 

incidencias por área” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico genere un informe de incidencias 

por área. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Generar 

informe” de la opción “Informes” del Menú 

Principal. 

 

Flujo básico 

 

• El encargado de soporte técnico selecciona 

“Informe por área”. 

• El sistema de información muestra una ventana 

donde se selecciona la fecha inicial y final que 

abarcará el informe por área. 

• El encargado de soporte selecciona las fechas 

inicial y final, y presiona el botón “Generar 

informe”. 

• El sistema de información muestra el informe de 

incidencias por área en el periodo comprendido 

entre las fechas ingresadas. 

 

Flujos alternativos 

<Datos incompletos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona 

las dos fechas el botón de “Generar informe” estará 

inactivo”. 
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Ítem Descripción 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber 

registrado la incidencia. 

Post-condiciones Ninguno. 

 

 

En la Tabla N° 19 se muestra la especificación del caso de uso “Generar informe 

de incidencias por técnico”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo 

de eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones. 

 

Tabla N° 19. CASO Nº 14 - Especificación de Caso de Uso “Generar informe de 

incidencias por técnico” 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico genere un informe de incidencias 

por técnico. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Generar 

informe” de la opción “Informes” del Menú 

Principal. 

 

Flujo básico 

• El encargado de soporte técnico selecciona 

“Informe por técnico”. 

• El sistema de información muestra una ventana 

donde se selecciona la fecha inicial y final que 

abarcará el informe por técnico. 

• El encargado de soporte selecciona las fechas 

inicial y final, y presiona el botón “Generar 

informe”. 

• El sistema de información muestra el informe de 

incidencias por técnico en el periodo comprendido 

entre las fechas ingresadas. 

•  

Flujos alternativos 

<Datos incompletos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona 

las dos fechas el botón de “Generar informe” estará 

inactivo”. 

Requerimientos 

Especiales 

Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber 

registrado la incidencia. 
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Ítem Descripción 

Post-condiciones Ninguno. 

 

 

En la TablaN° 20 se muestra la especificación del caso de uso “Generar informe 

por incidencia”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, 

los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N° 20. CASO Nº 15 - Especificación de Caso de Uso “Generar informe 

por incidencia” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte técnico genere un informe por incidencias. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Generar 

informe” de la opción “Informes” del Menú 

Principal. 

 

Flujo básico 

• El encargado de soporte técnico selecciona 

“Informe por incidencia”. 

• El sistema de información muestra una ventana 

donde se selecciona la fecha inicial y final que 

abarcará el informe por incidencia. 

• El encargado de soporte selecciona las fechas 

inicial y final, y presiona el botón “Generar 

informe”. 

• El sistema de información muestra el informe por 

incidencias en el periodo comprendido entre las 

fechas ingresadas. 

•  

Flujos alternativos 

<Datos incompletos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona 

las dos fechas el botón de “Generar informe” estará 

inactivo”. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber registrado 

la incidencia. 

Post-condiciones Ninguno. 

 

En la Tabla N° 21 se muestra la especificación del caso de uso “Consultar 

incidencias por departamento”, en la que se presenta una breve descripción, el 
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flujo de eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones. 

 

Tabla N° 21. CASO Nº 16 - Especificación de Caso de Uso “Consultar 

incidencias por departamento” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte consulte las incidencias por departamento. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Consultar 

por departamento” de la opción “Consultas” del 

Menú Principal. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

donde se selecciona la fecha inicial, la fecha final y 

el departamento que se desea consultar. 

• El encargado de soporte presiona el botón 

“Buscar”. 

• El sistema de información muestra en una tabla 

las incidencias por departamento seleccionado y en 

el periodo comprendido entre las fechas ingresadas. 

Flujos alternativos 

<Faltan datos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona 

la fecha inicio, fecha fin y departamento, el sistema 

de información mostrará un mensaje que dato falta 

ingresar. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber registrado 

la incidencia. 

Post-condiciones Ninguno. 

 

 

En la Tabla N° 22 se muestra la especificación del caso de uso “Consultar 

incidencias por área”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de 

eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones. 
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Tabla N° 22. CASO Nº 17 - Especificación de Caso de Uso “Consultar 

incidencias por área” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte consulte las incidencias por área. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Consultar 

por área” de la opción “Consultas” del Menú 

Principal. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

donde se selecciona la fecha inicial, la fecha final y 

el área que se desea consultar. 

• El encargado de soporte presiona el botón 

“Buscar”. 

• El sistema de información muestra en una tabla 

las incidencias por área seleccionada y en el 

periodo comprendido entre las fechas ingresadas. 

Flujos alternativos 

<Faltan datos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona 

la fecha inicio, fecha fin y área, el sistema de 

información mostrará un mensaje que dato falta 

ingresar. 

Requerimientos 

Especiales 

Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber registrado 

la incidencia. 

Post-condiciones Ninguno. 

 

 

En la Tabla N° 23 se muestra la especificación del caso de uso “Consultar 

incidencias por técnico”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de 

eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones. 

 

Tabla N° 23. CASO Nº 18 - Especificación de Caso de Uso “Consultar 

incidencias por técnico” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte consulte las incidencias por técnico. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 
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Ítem Descripción 

el encargado de soporte técnico solicita “Consultar 

por técnico” de la opción “Consultas” del Menú 

Principal. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

donde se selecciona la fecha inicial, la fecha final y 

el técnico que se desea consultar. 

• El encargado de soporte presiona el botón 

“Buscar”. 

• El sistema de información muestra en una tabla 

las incidencias por técnico seleccionada y en el 

periodo comprendido entre las fechas ingresadas. 

Flujos alternativos 

<Faltan datos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona 

la fecha inicio, fecha fin y técnico, el sistema de 

información mostrará un mensaje que dato falta 

ingresar. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber registrado 

la incidencia. 

Post-condiciones Ninguno. 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla N° 24 se muestra la especificación del caso de uso “Consultar por 

incidencia”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, los 

requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N° 24. CASO Nº 19 - Especificación de Caso de Uso “Consultar por 

incidencia” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el encargado 

de soporte consulte por incidencias. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el encargado de soporte técnico solicita “Consultar 

por incidencia” de la opción “Consultas” del Menú 

Principal. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

donde se selecciona la fecha inicial, la fecha final y 

la incidencia que se desea consultar. 
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Ítem Descripción 

• El encargado de soporte presiona el botón 

“Buscar”. 

• El sistema de información muestra en una tabla la 

incidencia seleccionada en el periodo comprendido 

entre las fechas ingresadas. 

Flujos alternativos 

<Faltan datos> 

• Si el encargado de soporte técnico no selecciona 

la fecha inicio, fecha fin e incidencia, el sistema de 

información mostrará un mensaje que dato falta 

ingresar. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber registrado 

la incidencia. 

Post-condiciones Ninguno. 

 

 

En la Tabla N° 25 se muestra la especificación del caso de uso “Seguimiento de 

incidencias”, en la que se presenta una breve descripción, el flujo de eventos, los 

requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones. 

 

Tabla N° 25. CASO Nº 20 - Especificación de Caso de Uso “Seguimiento de 

incidencias” 

 

Ítem Descripción 

Breve Descripción El sistema de información permitirá que el usuario 

(jefe de informática o encargado de soporte técnico) 

realice el seguimiento de las incidencias. 

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando 

el usuario (jefe de informática o encargado de soporte 

técnico) solicita “Seguimiento de incidencias” de la 

opción “Seguimiento” del Menú Principal. 

 

Flujo básico 

• El sistema de información muestra un formulario 

para seleccionar la f echa. 

• El usuario (jefe de informática o encargado de 

soporte técnico) selecciona fecha y presiona el 

botón “Buscar”. 

• El sistema de información muestra en una tabla el 

estado de las incidencias. 

Flujos alternativos 

<Faltan datos> 

• Si el usuario (jefe de informática o encargado de 



41 
 

 

Iniciar sesión

Registrar reporte

Consultar y gestionar reporte

Consultar y registrar incidencia

Generar informe de incidencias por 

departamento

Generar informe de incidencias por 

área

Generar informe de incidencias por 

técnico

Generar informe por incidencia

Consultar incidencias por 

departamento

Consultar incidencias por área

Realización de inicar sesión

Realización de registrar reporte

Realización de consultar y gestionar 

reporte

Realización de consultar y registrar 

incidencia

Realización de generar informe de 

incidencias por departamento

Realización de generar informe de 

incidencias por área

Realización de generar informe de 

incidencias por técnico

Realización de generar informe por 

incidencia

Realización de consultar incidencias 

por departamento

Realización de consultar incidencias 

por área

Ítem Descripción 

soporte técnico) no selecciona la fecha, el sistema 

de información mostrará un mensaje que dato falta 

ingresar. 

Requerimientos 

Especiales 
Ninguno 
 

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber registrado 

la incidencia. 

Post-condiciones Ninguno. 

 

Modelo de Análisis 

 

Realizaciones de los Casos de Uso del Sistema de Información 

 

Las realizaciones de los casos de uso del sistema de información identificados 

detallan como se llevan a cabo dichos casos de uso. Para cada caso de uso del 

sistema de información se asigna su realización. A continuación se representan 

las realizaciones de los casos de uso del sistema de información (ver Figura N° 

20  y Figura N° 21). 

 

Figura N° 20 
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Consultar incidencias por técnico

Cosultar por incidencia

Mantenimiento del departamento

Mantenimiento de área

Mantenimiento de técnico

Mantenimiento de incidencia

Mantenimiento de usuario

Seguimiento de incidencia

Realización de consultar incidencias 

por técnico

Realización de consultar por 

incidencia

Realización de mantenimiento del 

departamento

Realización de mantenimiento de 

área

Realización de mantenimiento de 

técnico

Realización de mantenimiento de 

incidencia

Realización de mantenimiento de 

usuario

Realización de seguimiento de 

incidencia

Realizaciones de los casos de uso del sistema de información (primera parte) 

Figura N° 21 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Realizaciones de los casos de uso del sistema de información (segunda parte) 

 

 

Diagramas de Actividades de las realizaciones de los Casos de Uso del 

Sistema de Información 

 

Para cada realización de caso de uso del sistema de información identificado se 

hace su respectivo diagrama de actividades, que muestra el orden en que las 

clases de análisis ejecutan las acciones para realizar el caso de uso 

correspondiente. 

 

En la  Figura N° 22, el usuario (encargado de soporte técnico o jefe de 

informática) solicita la interfaz “Iniciar sesión”, luego el sistema de información 



43 
 

 

Ingresa usuario y 

password

Presiona botón 

"Ingresar"

¿Campos obligatorios llenos?

Muestra mensaje 

de error

no

si

Muestra mensaje 

de error

Válida usuario y 

password

Muestra menú 

principal al usuario

¿Usuario y password correctos?

 : Usuarios

no

si

 : CC_Inicio sesión : IU_Iniciar sesión : Usuario

procesa el inicio de sesión, previa verificación y validación del usuario y 

password. 

 

Figura N° 22 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Iniciar sesión” 
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Selecciona opción 

"incidencias"

Muestra interface 

"Registrar reporte"

Selecciona e ingresa datos 

del reporte de incidencia

Presiona botón 

guardar

¿Existe incidencia o técnico?

no

si

Abre interface

¿Campos obligatorios llenos?

Muestra mensaje 

de error

Ingresa incidencia 

o técnico

si

no

Registra reporte de 

incidencia

 : reporte_incidencia

 : CC_Registro reporte : IU_Registrar reporte : IU_Menú principal : Encargado de soporte técnico

En la Figura N° 23, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Registrar 

reporte” de la opción “incidencias” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa el registro del reporte, finalmente se registra el reporte. 

 

Figura N° 23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Registrar reporte” 
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Selecciona opción 

"Incidencias"

Selecciona "Consultar y 

gestionar reporte"

Presiona botón 

"Buscar"

Selecciona fila (color rojo)  

para actualizar reporte

Ingresa datos 

faltantes

Presiona boton 

"Guardar"

Presiona botón 

"Generar reporte"

Selecciona 

"Generar reporte"

Imprime 

reporte

Abre interface

Abre interface

Muestra datos de 

reporte completos

Muestra reporte 

en pdf

Muestra datos de 

reporte incompleto

Genera lista de datos de "reporte 

de incidencia"

 : reporte_incidencia

¿Fila de datos color verde?

si

no

 : reporte_incidencia : IU_Consultar y gestionar reporte : IU_Menú registro : IU_Menú principal : Encargado de soporte técnico

En la Figura N° 24, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

y gestionar reporte” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta y gestión del reporte, finalmente se 

consulta y gestiona el reporte. 

 

Figura N° 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Consultar y gestionar 

reporte” 

 

 



46 
 

 

Selecciona opción 

"incidencias"

Selecciona opción "Consultar y 

registrar incidencia"

Ingresa número 

de reporte

Ingresa y selecciona 

datos faltantes

Presiona botón 

"Guardar"

Abre interface

Abre interface

¿Existe número de reporte?

Muestra mensaje 

de error

Muestra datos del reporte 

dentro de los text

¿Campos obligatorios llenos?

Muestra mensaje 

de error

no

si

no

si
Consulta datos

Registra 

incidencia

 : reporte_incidencia

 : Guia

 : CC_Consula y registro incidencia : IU_Consultar y registrar incidencia : IU_Menú registro : IU_Menú principal : Encargado de soporte técnico

 

En la Figura N° 25, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

y registrar incidencia” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta y registro de la incidencia, finalmente 

se registra la incidencia. 

 

Figura N° 25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Consultar y registrar 

incidencia”  
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En la Figura N° 26 y Figura N° 27, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento del departamento” de la opción “Departamento” del 

menú de mantenimiento, que se encuentra en el menú principal 

“Mantenimiento”, luego el sistema de información procesa el mantenimiento del 

departamento, finalmente se agrega o actualiza el dato del departamento. 

 

Figura N° 26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Agregar departamento” para la Realización de 

“Mantenimiento del departamento” 
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Figura N° 27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Actualizar departamento” para la Realización de 

“Mantenimiento del departamento”  



49 
 

 

Selecciona opción 

"Mantenimiento"

Presiona botón 

"Enviar"

Ingresa nombre 

del área

Selecciona 

"Agregar área"

Selecciona 

opción "Área"

Abre interface

Abre interface

¿Campos llenos?

Muestra mensaje 

de error

si

no

Muestra dato 

agregado

Agrega área

 : área_a

 : CC_Mantenimiento área : IU_Mantenimiento del área : IU_Menú mantenimientos : IU_Menú principal : Encargado de soporte técnico

En la Figura N° 28 y Figura N° 29, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de área” de la opción “Área” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento del área, finalmente se agregan 

o actualizan los datos del área. 

 

Figura N° 28 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Agregar área” para la Realización de “Mantenimiento 

de área” 
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Figura N° 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Actualizar área” para la Realización de 

“Mantenimiento de área”  
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En las Figura N° 30 y Figura N° 31, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de técnico” de la opción “Técnico” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento del técnico, finalmente se 

agregan o actualizan los datos del técnico. 

 

Figura N° 30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Agregar técnico” para la Realización de 

“Mantenimiento de técnico” 
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Figura N° 31 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Actualizar técnico” para la Realización de “Mantenimiento 

de técnico”  
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En la Figura 32 y Figura N° 33, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de incidencia” de la opción “Incidencia” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento de las incidencias, finalmente 

se agregan o actualizan los datos de  la incidencia. 

 

Figura N° 32 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Agregar incidencia” para la Realización de “Mantenimiento 

de incidencia” 
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Figura N° 33 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Actualizar incidencia” para la Realización de 

“Mantenimiento de incidencia”  



55 
 

 

Selecciona opción 

"Mantenimiento"

Presiona botón 

"Enviar"

Selecciona opción 

"Usuario"

Selecciona 

"Agregar usuario"

Ingresa usuario y 

password

Abre interface

Abre interface

¿Campos llenos?

Muestra mensaje 

de error

si

no

Muestra datos 

agregados

Agrega usuario

 : Usuarios

 : CC_Mantenimiento usuario : IU_Mantenimiento de usuario : IU_Menú mantenimientos : IU_Menú principal : Encargado de soporte técnico

En la Figura N° 34 y Figura N° 35, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de usuario” de la opción “Usuario” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento de usuario, finalmente se 

agregan o actualizan los datos del usuario. 

 

Figura N° 34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Agregar Usuario” para la Realización de “Mantenimiento de 

usuario” 
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Figura N° 35 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades “Actualizar usuario” para la Realización de “Mantenimiento 

de usuario”  
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En la Figura N° 36, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe por departamento” de la opción “Informes” del menú principal, a 

continuación se ingresa el periodo del informe, luego el sistema de información 

procesa el informe, finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 36 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Generar informe  de 

incidencias por departamento” 
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En la Figura N° 37, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe por área” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se 

ingresa el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el 

informe, finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 37 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Generar informe  de incidencias por 

área” 
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En la Figura N° 38, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe por técnico” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación 

se ingresa el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el 

informe, finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 38 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Generar informe  de incidencias por 

técnico” 
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En la Figura N° 39, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe por incidencia” de la opción “Informes” del menú principal, a 

continuación se ingresa el periodo del informe, luego el sistema de información 

procesa el informe, finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 39 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Generar informe  por incidencia” 
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En la Figura N° 40, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por departamento” del menú principal, luego el sistema de información procesa 

la consulta, finalmente se muestra los resultados. 

 

Figura N° 40 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Consultar incidencias por 

departamento” 
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En la Figura N° 41, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por área” del menú principal, luego el sistema de información procesa la 

consulta, finalmente se muestra los resultados. 

 

Figura N° 41 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Consultar incidencias por área” 
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En la Figura N° 42, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por técnico” del menú principal, luego el sistema de información procesa la 

consulta, finalmente se muestra los resultados. 

 

Figura N° 42 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Consultar incidencias por 

técnico”  
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En la Figura N° 43, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por incidencia” del menú principal, luego el sistema de información procesa la 

consulta, finalmente se muestra los resultados. 

 

Figura N° 43 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Actividades para la Realización de “Consultar por incidencia” 
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En la Figura N° 44, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Seguimiento de incidencias” de la opción   “Seguimiento” del Menú principal, 

luego el sistema de información procesa el seguimiento de la incidencia, 

finalmente se muestra los resultados. 

 

Figura N° 44 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Diagrama de Actividades para la Realización de “Seguimiento de incidencias” 
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Diagramas de Clases de Análisis de las Realizaciones de los Casos de Uso del 

Sistema de Información (flujos básicos) 

 

Para cada realización de caso de uso del sistema de información identificado se 

hace su respectivo diagrama de clases de análisis, que muestra como los actores 

del sistema (El encargado de soporte y el jefe de informática) interactúan  con las 

clases de análisis. A continuación se muestran los diagramas de clases de análisis 

de las realizaciones de los casos de uso del sistema de información para los flujos 

básicos, según las especificaciones de los casos de uso. 

 

En la Figura N° 45, El usuario (el encargado de soporte técnico y el jefe de 

informática) solicita la interfaz “Iniciar sesión”, luego el sistema de información 

procesa el inicio de sesión, previa verificación del usuario y password. 

 

Figura N° 45 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Iniciar sesión” 

 

 

En la Figura N° 46, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Registrar 

reporte” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa el registro del reporte, finalmente se registra el reporte. 
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Figura N° 46 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Registrar reporte” 

 

 

En la Figura N° 47, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

y gestionar reporte” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta y gestión del reporte, finalmente el 

reporte es consultado y gestionado. 

 

Figura N° 47 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Consultar y gestionar 

reporte” 
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En la Figura N° 48, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

y registrar incidencia” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta y registro de la incidencia, finalmente 

se consulta y registra la incidencia. 

 

Figura N° 48 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Consultar y registrar 

incidencia” 

 

En la Figura N° 49, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Mantenimiento del departamento” de la opción “Departamento” del menú 

mantenimiento, que se encuentra en el Menú principal, luego el sistema de 

información procesa el mantenimiento del departamento, finalmente se agregan o 

actualizan los datos del departamento. 

 

Figura N° 49 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Mantenimiento del 

departamento” 
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En la Figura N° 50, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Mantenimiento de área” de la opción “Área” del menú mantenimiento, que se 

encuentra en el Menú principal, luego el sistema de información procesa el 

mantenimiento del área, finalmente se agregan o actualizan los datos del área. 

 

Figura N° 50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Mantenimiento de área” 

 

 

En la Figura N° 51, el encargado de soporte solicita la interfaz “Mantenimiento 

de técnico” de la opción “Técnico” del menú mantenimiento, que se encuentra en 

el Menú principal, luego el sistema de información procesa el mantenimiento del 

técnico, finalmente se agregan o actualizan los datos del técnico. 

 

Figura N° 51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Mantenimiento de técnico” 

En la Figura N° 52, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Mantenimiento de incidencia” de la opción “Incidencia” del menú 
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mantenimiento, que se encuentra en el Menú principal, luego el sistema de 

información procesa el mantenimiento de incidencia, finalmente se agregan o 

actualizan los datos de la incidencia. 

 

Figura N° 52 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Mantenimiento de 

incidencia” 

 

 

En la Figura N° 53, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Mantenimiento de usuario” del menú principal, luego el sistema de información 

procesa el mantenimiento de usuario, finalmente se agregan o actualizan los 

datos del usuario. 

 

Figura N° 53 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Mantenimiento de 

usuario” 
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En la Figura N° 54, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 54 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Generar informe de 

incidencias por departamento” 

 

 

En la Figura N° 55, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 55 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Generar informe de 

incidencias por área” 
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En la  Figura N° 56, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

 

Figura N° 56 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Generar informe de 

incidencias por técnico” 

 

En la Figura N° 57, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 57 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

    Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Generar informe por 

incidencia” 
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En la Figura N° 58, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por departamento” de la opción “Consultas” del menú principal, luego el sistema 

de información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados. 

 

 

Figura N° 58 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Consultar incidencias 

por departamento” 

 

En la Figura N° 59, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por área” de la opción “Consultas” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados. 

Figura N° 59 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Consultar incidencias por área” 
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En la Figura N° 60, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por técnico” de la opción “Consultas” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados. 

 

Figura N° 60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Consultar incidencias 

por técnico” 

 

En la Figura N° 61, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por incidencia” de la opción “Consultas” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados. 

 

Figura N° 61 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Consultar incidencias 

por incidencia” 
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En la Figura N° 62, el usuario (encargado de soporte técnico o jefe de 

informática) solicita la interfaz “Seguimiento de incidencias” del menú principal, 

luego el sistema de información procesa el seguimiento de incidencia, finalmente 

se muestra el estado de las incidencias. 

 

Figura N° 62 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Clases de Análisis para la Realización de “Seguimiento de 

incidencia” 

Diagramas de Secuencia de las Realizaciones de los Casos de Uso del 

Sistema de Información 

Para cada realización de caso de uso del sistema de información identificado se 

hace su respectivo diagrama de secuencia, que muestra la secuencia de los 

mensajes entre las clases de análisis. A continuación se muestran los diagramas 

de secuencia de las realizaciones de los casos de uso del sistema de información, 

según las especificaciones de los casos de uso. 

 

En la Figura N° 63, el usuario (encargado de soporte técnico o el jefe de 

informática)  solicita la interfaz “Iniciar sesión”, luego el sistema de información 

procesa el inicio de sesión, previa verificación del usuario y password, para luego 

mostrar la interfaz del menú principal. 

Figura N° 63 
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Diagrama de Secuencia para la Realización de “Iniciar sesión” 

En la Figura N° 64, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Registro 

de reporte” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa el registro de la incidencia, finalmente se registra la 

incidencia. 

 

Figura N° 64 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Registro de reporte” 
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En la Figura N° 65, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

y gestionar reporte” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta y gestión del reporte, finalmente se 

consulta y gestiona el reporte. 

 

Figura N° 65 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Consultar y gestionar reporte” 
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En la Figura N° 66, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

y registrar incidencia” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta y registro de la incidencia, finalmente 

se consulta y registra la incidencia. 

 

Figura N° 66 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Consultar y registrar incidencia” 
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En la  Figura N° 67 y Figura N°68, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento del departamento”de la opción “Departamento” del 

menú de mantenimiento, que se encuentra en el menú principal 

“Mantenimiento”, luego el sistema de información procesa el mantenimiento del 

departamento, finalmente se agrega o actualiza el dato del departamento. 

 

Figura N° 67 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Agregar departamento” para la Realización de “Mantenimiento 

del departamento” 
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Figura N° 68 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Actualizar departamento” para la Realización de 

“Mantenimiento del departamento” 
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En la  Figura N° 69 y Figura N°70, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento deárea”de la opción “Área” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento del área, finalmente se agregan 

o actualizan los datos del área. 

 

Figura N° 69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Agregar área” para la Realización de “Mantenimiento de área” 
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Figura N° 70 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Actualizar área” para la Realización de “Mantenimiento de 

área” 
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En la  Figura N° 71 y Figura N° 72, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento detécnico” de la opción “Técnico” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento del técnico, finalmente se 

agrega o actualiza el dato del técnico. 

 

Figura N°71 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Agregar técnico” para la Realización de “Mantenimiento de 

técnico” 
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Figura N° 72 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Actualizar técnico” para la Realización de “Mantenimiento de 

técnico” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Menú mantenimientos : IU_Menú mantenimientos  : IU_Mantenimiento de incidencia : IU_Mantenimiento de incidencia  : CC_Mantenimiento 

incidencia

 : CC_Mantenimiento 

incidencia

 : incidencia : incidencia

Selecciona opción "Mantenimiento"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona opción "Incidencia"

Abre interface

Muestra interface

Ingresa incidencia

Captura y verifica dato

Válida incidencia

Guarda incidencia

Confirma registro

Confirma registro

Muestra incidencia registrada en tabla

En la Figura N° 73y Figura N°74, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento deincidencia” de la opción “Incidencia” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento de la incidencia, finalmente se 

agrega o actualiza el dato de la incidencia. 

 

Figura N° 73 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Agregar incidencia” para la Realización de “Mantenimiento de 

incidencia” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Menú mantenimientos : IU_Menú mantenimientos  : IU_Mantenimiento de incidencia : IU_Mantenimiento de incidencia  : CC_Mantenimiento 

incidencia

 : CC_Mantenimiento 

incidencia

 : incidencia : incidencia

Selecciona opción "Mantenimiento"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona opción "Incidencia"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona incidencia

Modifica incidencia

Captura y verifica dato

Válida incidencia

Actualiza incidencia

Confirma actualización

Confirma actualización

Muestra incidencia actualizada en tabla

 

Figura N° 74 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Actualizar incidencia” para la Realización de “Mantenimiento 

de  incidencia” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Menú mantenimientos : IU_Menú mantenimientos  : IU_Mantenimiento de usuario : IU_Mantenimiento de usuario  : CC_Mantenimiento 

usuario

 : CC_Mantenimiento 

usuario

 : usuarios : usuarios

Selecciona opción "Mantenimiento"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona opción "Usuario"

Abre interface

Muestra interface

Ingresa usuario y password

Captura y verifica datos

Válida usuario

Guarda usuario

Confirma registro

Confirma registro

Muestra usuario registrado en tabla

En la Figura N° 75y Figura N°76, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de usuario” de la opción “Usuario” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento del usuario, finalmente se 

agrega o actualiza el dato del usuario. 

 

Figura N° 75 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Agregar usuario” para la Realización de “Mantenimiento de 

usuario” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Menú mantenimientos : IU_Menú mantenimientos  : IU_Mantenimiento de usuario : IU_Mantenimiento de usuario  : CC_Mantenimiento 

usuario

 : CC_Mantenimiento 

usuario

 : usuarios : usuarios

Selecciona opción "Mantenimiento"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona opción "Usuario"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona usuario

Modifica usuario

Captura y verifica datos

Válida usuario

Actualiza usuario

Confirma actualización

Confirma actualización

Muestra usuario actualizado en tabla

 

Figura N° 76 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia “Actualizar usuario” para la Realización de “Mantenimiento de 

usuario” 

 

  



89 
 

 

 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Generar informe por departamento : IU_Generar informe por departamento : IU_Periodo de informe : IU_Periodo de informe  : CC_Generar informe : CC_Generar informe  : guia : guia  : departamento : departamento

Selecciona opción "Informes"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona "Informe por departamento"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha inicio y fecha fin

Captura y verifica fechas

Válida incidencias

Agrupa incidencias

Válida departamento

Cuenta incidencias

Retorna cantidades

Muestra informe

 

 

En la Figura N° 77, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 77 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Generar informe de incidencias por 

departamento” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Generar Informe por área : IU_Generar Informe por área  : IU_Periodo de informe : IU_Periodo de informe  : CC_Generar informe : CC_Generar informe  : guia : guia  : area_a : area_a

Selecciona opción "Informes"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona "Informe por área"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha inicio y fecha fin

Captura y verifica fechas

Válida incidencias

Agrupa incidencias

Válida área

Cuenta incidencias

Retorna cantidades

Muesta informe

En la Figura N° 78, el encargado de soporte técnico ingresa el periodo del 

informe, solicita la interfaz “Generar Informe” de la opción “Informes” del menú 

principal, luego el sistema de información procesa el informe, finalmente se 

muestra el informe. 

 

 

Figura N° 78 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Generar Informe de incidencias por 

área” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Generar Informe por técnico : IU_Generar Informe por técnico  : IU_Periodo de informe : IU_Periodo de informe  : CC_Generar informe : CC_Generar informe  : guia : guia  : técnico : técnico

Selecciona opción "Informes"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona "Informe por técnico"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha inicio y fecha fin

Captura y verifica fechas

Válida incidencias

Agrupa incidencias

Válida técnico

Cuenta incidencias

Retorna cantidades

Muestra informe

En la Figura N° 79, el encargado de soporte técnico ingresa el periodo del 

informe, solicita la interfaz “Generar Informe” de la opción “Informes” del menú 

principal, luego el sistema de información procesa el informe, finalmente se 

muestra el informe. 

 

 

Figura N° 79 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Generar Informe de incidencias por 

técnico” 

  



92 
 

 

 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Generar Informe por incidencia : IU_Generar Informe por incidencia  : IU_Periodo de informe : IU_Periodo de informe  : CC_Generar informe : CC_Generar informe  : guia : guia  : incidencia : incidencia

Selecciona opción "Informes"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona "Informe por incidencia"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha inicio y fecha fin

Captura y verifica fechas

Válida incidencias

Agrupa incidencias

Válida datos

Cuenta incidencias

Retorna cantidades

Muestra informe

En la Figura N° 80, el encargado de soporte técnico ingresa el periodo del 

informe, solicita la interfaz “Generar Informe” de la opción “Informes” del menú 

principal, luego el sistema de información procesa el informe, finalmente se 

muestra el informe. 

 

 

Figura N° 80 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Generar informe por incidencia” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Consultar incidencias por 

departamento

 : IU_Consultar incidencias por 

departamento

 : CC_Consulta incidencia 

por departamento

 : CC_Consulta incidencia 

por departamento

 : guia : guia  : departamento : departamento  : hardware : hardware  : network : network  : bios : bios

Selecciona opción "Consultas"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha inicio, fecha fin y departamento

Captura y válida datos

Selecciona incidencias

Filta incidencia

Consulta departamento

Filtra departamento

Consulta hardware

Filtra hardware

Consulta network

Filta network

Consulta bios

Filtra bios

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna datos

Retorna resultados

Muestra tabla

En la Figura N° 81, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por departamento” de la opción “consultas” del menú principal, luego el sistema 

de información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados en una 

tabla. 

 

 

Figura N° 81 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Consultar incidencias por departamento” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Menú consultas : IU_Menú consultas  : IU_Consultar incidencias por área : IU_Consultar incidencias por área  : CC_Consulta incidencia 

por área

 : CC_Consulta incidencia 

por área

 : guia : guia  : area_a : area_a  : hardware : hardware  : network : network  : bios : bios

Selecciona opción "Consultas"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona opción "Consultar por área"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha inicio, fecha fin y área

Captura y válida datos

Selecciona incidencias

Filtra guia

Consulta área

Filtra área

Consulta hardware

Filtra hardware

Consulta network

Filtra network

Consulta bios

Filtra bios

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna datos

Retorna resultaos

Muestra tabla

En la Figura N° 82, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por área” de la opción “consultas” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados en una 

tabla. 

 

Figura N° 82 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Consultar incidencias por área” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Menú consultas : IU_Menú consultas  : IU_Consultar incidencias por técnico : IU_Consultar incidencias por técnico  : CC_Consulta incidencia 

por área

 : CC_Consulta incidencia 

por área

 : guia : guia  : técnico : técnico  : hardware : hardware  : network : network  : bios : bios

Selecciona opción "Consultas"

Abre interface

Muestra intreface

Selecciona opción "Consultar por técnico"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha inicio, fecha fin y técnico

Captura y válida datos

Selecciona incidencias

Filtra guia

Consulta técnico

Filtra técnico

Consulta hardware

Filtra hardware

Consulta network

Filtra network

Consulta bios

Filta bios

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna datos

Retorna resultados

Muestra tabla

En la Figura N° 83, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consulta 

por técnico” de la opción “consultas” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados en una 

tabla. 

 

 

Figura N° 83 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Consultar incidencias por 

técnico” 
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 : Encargado de 

soporte técnico

 : Encargado de 

soporte técnico

 : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Menú consultas : IU_Menú consultas  : IU_Consultar por incidencia : IU_Consultar por incidencia  : CC_Consulta por 

incidencia

 : CC_Consulta por 

incidencia

 : guia : guia  : incidencia : incidencia  : hardware : hardware  : network : network  : bios : bios

Selecciona opción "Informes"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona opción "Consultar por incidencia"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha inicio, fecha fin e incidencia

Captura y válida datos

Selecciona incidencias

Filtra guia

Consulta incidencia

Filtra incidencia

Consulta hardware

Filtra hardware

Consulta network

Filtra network

Consulta bios

Filtra bios

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna filtro

Retorna datos

Retorna resultados

Muestra tabla

En la Figura N° 84, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

por incidencia” de la opción “consultas” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados en una 

tabla. 

 

 

Figura N° 84 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Consultar por incidencia” 
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 : Usuario : Usuario  : IU_Menú principal : IU_Menú principal  : IU_Seguimiento de incidencias : IU_Seguimiento de incidencias  : CC_Seguimiento 

incidencias

 : CC_Seguimiento 

incidencias

 : reporte_incidencia : reporte_incidencia  : guia : guia

Selecciona opción "Seguimiento de incidencias"

Abre interface

Muestra interface

Selecciona fecha

Captura y verifica fecha

Válida datos

Consulta datos

Válida datos

Consulta guia

Retorna datos

Retorna datos

Retorna resultados

Muestra porcentaje y estado de incidencias en tabla

En la Figura N° 85, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Seguimiento de incidencias” de la opción “Seguimiento” del menú principal, 

luego el sistema de información procesa el seguimiento de la incidencia, 

finalmente se muestra los resultados en una tabla. 

 

 

Figura N° 85 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Secuencia para la Realización de “Seguimiento de incidencias” 
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 : Usuario  : IU_Iniciar sesión

 : CC_Inicio sesión  : usuarios

5: Válida usuario

1: Ingresa datos (ususario y password)
2: Presiona botón "Ingresar"

8: Muestra menú principal

3: Captura y verifica datos ingresados

7: Confirma usuario

4: Consulta usuario

6: Confirma usuario

Diagramas de Colaboración de las Realizaciones de los Casos de Uso del 

Sistema de Información 

 

Para cada realización de caso de uso del sistema de información identificado se 

hace su respectivo diagrama de colaboración, que muestra la interacción entre las 

clases de análisis de manera similar al diagrama de secuencia respectivo. A 

continuación se muestran los diagramas de colaboración de las realizaciones de 

los casos de uso del sistema de información, según las especificaciones de los 

casos de uso. 

 

En la Figura N° 86, el usuario (encargado de soporte técnico o el jefe de 

informática)  solicita la interfaz “Iniciar sesión”, luego el sistema de información 

procesa el inicio de sesión, previa verificación del usuario y password, para luego 

mostrar la interfaz del menú principal. 

 

Figura N° 86 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Iniciar sesión” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Registrar reporte

 : CC_Registro reporte  : reporte_incidencia

1: Selecciona opción "Incidencias" 2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Ingresa y selecciona datos

5: Captura y verifica datos

6: Válida datos del reporte

7: Registra reporte

8: Confirma registro

9: Confirma registro

10: Muestra número de reporte consecutivo

En la Figura N° 87, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Registrar 

reporte” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el sistema de 

información procesa el registro de la incidencia, finalmente se registra la 

incidencia. 

 

Figura N° 87 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Registro de reporte” 
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 : Encargado de soporte técnico  : IU_Menú principal

 : reporte_incidencia

 : IU_Consultar y gestionar reporte  : CC_Consulta y gestióna reporte

7: Consulta datos

13: Válida datos del reporte

1: Selecciona opción "Incidencias"

2: Abre interface

3: Muestra interface
10: Muestra tabla

15: Muestra informe

4: Selecciona fechas
11: Selecciona generar reporte

16: Imprime informe

5: Captura fechas

9: Retorna resultados

12: Verifica datos

14: Retorna datos del reporte 6: Válida datos de reporte

8: Retorna datos

En la Figura N° 88, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

y gestionar reporte” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta y gestión del reporte, finalmente se 

consulta y gestiona el reporte. 

 

Figura N° 88 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Consultar y gestionar reporte” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Consultar y registrar incidencia

 : CC_Consula y registro incidencia  : reporte_incidencia

 : guia

1: Selecciona opción "Incidencias" 2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Ingresa número de reporte

5: Captura y válida número de reporte

6: Consulta reporte

7: Retorna datos

8: Retorna resultados

9: Muestra datos

10: Ingresa y selecciona datos

11: Captura y verifica datos

12: Válida datos

13: Guarda incidencia

14: Confirma registro

15: Confirma registro

16: Muestra mensaje de registro correcto

 

En la Figura N° 89, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar 

y registrar incidencia” de la opción “Incidencias” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta y registro de la incidencia, finalmente 

se consulta y registra la incidencia. 

 

Figura N° 89 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Consultar y registrar 

incidencia” 
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 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : IU_Mantenimiento del departamento

 : CC_Mantenimiento departamento : departamento

 : Encargado de soporte técnico

1: Selecciona opción "Mantenimiento"

2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Departamento"

5: Abre interface

6: Muestra interface

7: Ingresa departamento

8: Captura y verificadepartamento

9: Válida departamento

10: Muestra departamento agregado en tabla

11: Guarda departamento

12: Confirma registro

13: Confirma registro

En la Figura N° 90 y Figura N° 91, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento del departamento” de la opción “Departamento” del 

menú de mantenimiento, que se encuentra en el menú principal 

“Mantenimiento”, luego el sistema de información procesa el mantenimiento del 

departamento, finalmente se agrega o actualiza el dato del departamento. 

 

Figura N° 90 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Agregar departamento” para la Realización de 

“Mantenimiento del departamento” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : IU_Mantenimiento del departamento  : CC_Mantenimiento departamento

 : departamento

1: Selecciona opción "Mantenimiento" 2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Departamento"

5: Abre interface
6: Muestra interface

7: Selecciona departamento
8: Modifica departamentro

9: Captura y verifica dato

10: Válida departamento

11: Actualiza departamento

12: Confirma actualización

13: Confirma actualización

14: Muestra departamento actualizado en tabla

Figura N° 91 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Actualizar departamento” para la Realización de 

“Mantenimiento del departamento” 

  



104 
 

 

 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : IU_Mantenimiento del área  : CC_Mantenimiento área  : area_a

1: Selecciona opción "Mantenimiento" 2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Área"

5: Abre interface
6: Muestra interface

7: Ingresa área

8: Captura y verifica dato 9: Válida área

10: Guarda área

11: Confirma registro12: Confirma registro

13: Muestra área registrada en tabla

En la Figura N° 92 y Figura N° 93, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de área” de la opción “Área” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento del área, finalmente se agregan 

o actualizan los datos del área. 

 

Figura N° 92 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Agregar área” para la Realización de “Mantenimiento de 

área” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : IU_Mantenimiento del área  : CC_Mantenimiento área

 : area_a

1: Selecciona opción "Mantenimiento"
2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecicona opción "Área"

5: Abre interface
6: Muestra interface

7: Selecciona área
8: Modifica área

9: Captura y válida dato

10: Válida área

11: Actualiza área

12: Confirma actualización

13: Confirma actualización

14: Muestra área actualizada en tabla

 

 

Figura N° 93 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Actualizar área” para la Realización de “Mantenimiento de 

área” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : Mantenimiento de técnico

 : CC_Mantenimiento técnico  : técnico

1: Selecciona opción "Mantenimiento"
2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Técnico"

5: Abre interface

6: Muestra interface

7: Ingresa técnico

8: Captura y verifica dato 9: Válida técnico

10: Guarda técnico

11: Confirma registro

12: Confirma registro

13: Muestra registro de técnico en tabla

En la Figura N° 94 y Figura N° 95, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de técnico” de la opción “Técnico” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento del técnico, finalmente se 

agrega o actualiza el dato del técnico. 

 

Figura N ° 94 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Agregar técnico” para la Realización de “Mantenimiento de 

técnico” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : Mantenimiento de técnico

 : IU_Menú mantenimientos

 : CC_Mantenimiento técnico  : técnico

1: Selecciona opción "Mantenimiento"

2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecicona opción "Técnico" 5: Abre interface

6: Muestra interface

7: Selecciona tecnico
8: Modifica técnico

9: Captura y verifica dato

10: Válida técnico

11: Actualiza técnico

12: Confirma actualización

13: Confirma actualización

14: Muestra área actualizada en tabla

 

Figura N° 95 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Actualizar técnico” para la Realización de “Mantenimiento 

de técnico” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : IU_Mantenimiento de incidencia

 : CC_Mantenimiento incidencia  : incidencia

1: Selecciona opción "Mantenimiento"

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Incidencia"

5: Abre interface6: Muestra interface

7: Ingresa incidencia

8: Captura y verifica dato

9: Válida incidencia

10: Guarda incidencia

11: Confirma registro

12: Confirma registro

13: Muestra incidencia registrada en tabla

2: Abre interface

En la Figura N° 96y Figura N° 97, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de incidencia” de la opción “Incidencia del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento de la incidencia, finalmente se 

agrega o actualiza el dato de la incidencia. 

 

Figura N° 96 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Agregar incidencia” para la Realización de “Mantenimiento 

de incidencia” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : IU_Mantenimiento de incidencia

 : CC_Mantenimiento incidencia  : incidencia

1: Selecciona opción "Mantenimiento"

2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Incidencia"

5: Abre interface

10: Válida incidencia

11: Actualiza incidencia

12: Confirma actualización

6: Muestra interface
14: Muestra incidencia actualizada en tabla

7: Selecciona incidencia

8: Modifica incidencia

9: Captura y verifica dato

13: Confirma actualización

 

Figura N° 97 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Actualizar incidencia” para la Realización de 

“Mantenimiento de  incidencia” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : IU_Mantenimiento de usuario

 : CC_Mantenimiento usuario

 : usuarios

1: Selecciona opción "Mantenimiento"

2: Abre interface

6: Muestra interface

7: Ingresa usuario y password

8: Captura y verifica datos

9: Válida usuario

10: Guarda usuario

11: Confirma registro

12: Confirma registro

13: Muestra usuario registrado en tabla

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Usuario"

5: Abre interface

En la Figura N° 98 y Figura N° 99, el encargado de soporte técnico solicita la 

interfaz “Mantenimiento de usuario” de la opción “Usuario” del menú de 

mantenimiento, que se encuentra en el menú principal “Mantenimiento”, luego el 

sistema de información procesa el mantenimiento del usuario, finalmente se 

agrega o actualiza el dato del usuario. 

 

Figura N° 98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Agregar usuario” para la Realización de “Mantenimiento de 

usuario” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Menú mantenimientos

 : IU_Mantenimiento de usuario

 : CC_Mantenimiento usuario  : usuarios

1: Selecciona opción "Mantenimiento"
2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Usuario"

5: Abre interface
6: Muestra interface

7: Selecciona usuario
8: Modifica usuario

9: Captura y verifica datos

10: Válida usuario

11: Actualiza usuario

12: Confirma actualización

13: Confirma actualización

14: Muestra usuario registrado en tabla

 

 

 

 

Figura N° 99 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración“Actualizar usuario” para la Realización de “Mantenimiento 

de usuario” 
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 : Encargado de soporte técnico  : IU_Menú principal

 : IU_Generar informe por departamento

 : CC_Generar informe

 : departamento

 : guia

 : IU_Periodo de informe

1: Selecciona opción "Informes"

2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona "Informe por departamento"

5: Abre interface

6: Muestra interface

7: Selecciona fecha inicio y fecha fin

8: Captura y verifica fechas

9: Válida incidencias

10: Agrupa incidencias

11: Válida departamento

12: Cuenta incidencias

13: Retorna cantidades

14: Muestra informe

 

 

 

En la Figura N° 100, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 100 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Generar informe por departamento” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Generar Informe por área

 : IU_Periodo de informe

 : CC_Generar informe  : guia

 : area_a

1: Selecciona opción "Informes" 2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona "Informe por área"

5: Abre interface6: Muestra interface

7: Selecciona fecha inicio y fecha fin

8: Captura y verifica fechas

9: Válida incidencias

10: Agrupa incidencias

11: Válida área

12: Cuenta incidencias

13: Retorna cantidades

14: Muesta informe

En la Figura N° 101, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

 

Figura N° 101 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Generar Informe de incidencias por 

área” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Generar Informe por técnico

 : IU_Periodo de informe

 : CC_Generar informe  : guia

 : técnico

1: Selecciona opción "Informes" 2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona "Informe por técnico"

5: Abre interface
6: Muestra interface

7: Selecciona fecha inicio y fecha fin

8: Captura y verifica fechas

9: Válida incidencias

10: Agrupa incidencias

11: Válida técnico

12: Cuenta incidencias

13: Retorna cantidades

14: Muestra informe

En la Figura N° 102, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

 

Figura N° 102 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Generar Informe de incidencias por 

técnico” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Generar Informe por incidencia

 : IU_Periodo de informe

 : CC_Generar informe  : guia

 : incidencia

1: Selecciona opción "Informes" 2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona "Informe por incidencia"

5: Abre interface6: Muestra interface

7: Selecciona fecha inicio y fecha fin

8: Captura y verifica fechas

9: Válida incidencias

10: Agrupa incidencias

11: Válida datos

12: Cuenta incidencias

13: Retorna cantidades

14: Muestra informe

En la Figura N° 103, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar 

informe” de la opción “Informes” del menú principal, a continuación se ingresa 

el periodo del informe, luego el sistema de información procesa el informe, 

finalmente se muestra el informe. 

 

Figura N° 103 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Generar informe por incidencia” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal

 : IU_Consultar incidencias por departamento

 : CC_Consulta incidencia por departamento

 : guia : departamento

 : hardware

 : network  : bios

1: Selecciona opción "Consultas"
2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona fecha inicio, fecha fin y departamento

5: Captura y válida datos

6: Selecciona incidencias

7: Filta incidencia

8: Consulta departamento

9: Filtra departamento

10: Consulta hardware

11: Filtra hardware

12: Consulta network

13: Filta network

14: Consulta bios

15: Filtra bios

16: Retorna filtro

17: Retorna filtro

18: Retorna filtro

19: Retorna filtro

20: Retorna datos

21: Retorna resultados

22: Muestra tabla

En la Figura N° 104, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Consultar por departamento” de la opción “Consultas” del menú principal, 

luego el sistema de información procesa la consulta, finalmente se muestra los 

resultados en una tabla. 

 

Figura N° 104 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Consultar incidencias por 

departamento” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal  : IU_Menú consultas

 : IU_Consultar incidencias por área

 : CC_Consulta incidencia por área

 : guia  : hardware  : network

 : bios

 : area_a

1: Selecciona opción "Consultas"

2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Consultar por área"
5: Abre interface

6: Muestra interface

7: Selecciona fecha inicio, fecha fin y área

8: Captura y válida datos

9: Selecciona incidencias

10: Filtra guia

12: Filtra área

14: Filtra hardware

15: Consulta network

16: Filtra network

18: Filtra bios

20: Retorna filtro

23: Retorna datos

24: Retorna resultaos

25: Muestra tabla

17: Consulta bios

19: Retorna filtro

13: Consulta hardware

21: Retorna filtro

11: Consulta área

22: Retorna filtro

En la Figura N° 105, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Consultar por área” de la opción  “Consultas” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados 

en una tabla. 

 

 

Figura N° 105 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Consultar incidencias por 

área” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal  : IU_Menú consultas

 : IU_Consultar incidencias por técnico

 : CC_Consulta incidencia por área

 : guia  : técnico  : hardware

 : network : bios

1: Selecciona opción "Consultas"

2: Abre interface

3: Muestra intreface

4: Selecciona opción "Consultar por técnico"
5: Abre interface

9: Selecciona incidencias

10: Filtra guia 12: Filtra técnico

13: Consulta hardware

14: Filtra hardware

15: Consulta network

16: Filtra network

17: Consulta bios

18: Filta bios

19: Retorna filtro

20: Retorna filtro

21: Retorna filtro

23: Retorna datos

6: Muestra interface
25: Muestra tabla

7: Selecciona fecha inicio, fecha fin y técnico

8: Captura y válida datos

24: Retorna resultados

11: Consulta técnico

22: Retorna filtro

En la Figura N° 106, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Consultar por técnico” de la opción “Consultas” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados 

en una tabla. 

 

Figura N° 106 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Consultar incidencias por 

técnico” 
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 : Encargado de soporte técnico

 : IU_Menú principal  : IU_Menú consultas

 : IU_Consultar por incidencia

 : CC_Consulta por incidencia  : guia

 : incidencia

 : hardware

 : network : bios

1: Selecciona opción "Informes"

2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona opción "Consultar por incidencia"
5: Abre interface

9: Selecciona incidencias

10: Filtra guia

11: Consulta incidencia

12: Filtra incidencia

13: Consulta hardware

14: Filtra hardware

15: Consulta network

16: Filtra network

17: Consulta bios

18: Filtra bios

19: Retorna filtro

20: Retorna filtro

21: Retorna filtro

22: Retorna filtro

23: Retorna datos

6: Muestra interface
25: Muestra tabla

7: Selecciona fecha inicio, fecha fin e incidencia

8: Captura y válida datos

24: Retorna resultados

En la Figura N° 107, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Consultar por incidencia” de la opción “Consultas” del menú principal, luego el 

sistema de información procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados 

en una tabla. 

 

 

Figura N° 107 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Consultar por incidencia” 
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 : Usuario

 : IU_Menú principal

 : IU_Seguimiento de incidencias

 : CC_Seguimiento incidencias

 : guia  : reporte_incidencia

1: Selecciona opción "Seguimiento de incidencias" 2: Abre interface

3: Muestra interface

4: Selecciona fecha

5: Captura y verifica fecha

6: Válida datos

7: Consulta datos

8: Válida datos

9: Consulta guia

10: Retorna datos 11: Retorna datos

12: Retorna resultados

13: Muestra porcentaje y estado de incidencias en tabla

En la Figura N° 108, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz 

“Seguimiento de incidencias” de la opción “Seguimiento” del menú principal, 

luego el sistema de información procesa la consulta, finalmente se muestra los 

resultados en una tabla. 

 

Figura N° 108 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de colaboración para la Realización de “Seguimiento de incidencias” 
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Modelo Conceptual 

 

El modelo conceptual contiene las clases de estereotipo entity y muestra las 

multiplicidades entre ellas (ver Figura N° 109). 

 

Figura N° 109 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Modelo Conceptual 
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Modelo Lógico 

 

El modelo lógico contiene las clases, muestra las multiplicidades entre ellas y sus 

atributos (ver Figura N° 110). 

 

Figura N° 110 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Modelo Lógico 
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Modelo Físico 

 

El modelo físico contiene las tablas que se van a crear en la base de datos y sus 

cardinalidades (ver Figura N° 111). 

 

Figura N° 111 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Modelo Físico 
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IU_Mantenimiento del departamento

IU_Mantenimiento del área

Mantenimiento de técnico

IU_Mantenimiento de incidencia

IU_Mantenimiento de usuario

IU_Periodo de informe

IU_Menú mantenimientos

IU_Registrar reporte

IU_Generar informe por departamento

IU_Generar Informe por área

IU_Generar Informe por técnico

IU_Generar Informe por incidencia

IU_Consultar incidencias por departamento

IU_Seguimiento de incidencias

IU_Consultar y gestionar reporte

IU_Consultar y registrar incidencia

IU_Menú registro

IU_Consultar incidencias por área

IU_Consultar incidencias por técnico

IU_Consultar por incidencia

IU_Menú consultas

IU_Iniciar sesión

IU_Menú principal

Modelo de Diseño 

 

En la Figura N° 112 se muestra la navegabilidad de las interfaces de usuario. 

 

Figura N° 112 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Navegabilidad de las Interfaces de Usuario 
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En la Figura N° 113 se muestra la Interfaz de Usuario “Iniciar sesión”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Iniciar sesión” 

 

 

 

En la Figura N° 114 se muestra la Interfaz de Usuario “Menú principal”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Menú principal” 



126 
 

 

En la Figura N° 115 se muestra la Interfaz de Usuario “Registrar reporte”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Registrar reporte” 

 

 

En la Figura N° 116 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar y gestionar reporte”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Consultar y gestionar reporte” 
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En la Figura N° 117 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar y registrar incidencia”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Interfaz de Usuario “Consultar y registrar incidencia” 
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En la Figura N° 118 se muestra la Interfaz de Usuario “Menú Mantenimiento”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Menú Mantenimiento” 

 

 

En la Figura N° 119 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento del 

departamento”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Mantenimiento del departamento” 
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En la Figura N° 120 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento del área”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Mantenimiento del área” 

 

En la Figura N° 121 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento de técnico”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Mantenimiento de técnico” 
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En la Figura N° 122 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento de incidencia”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Mantenimiento de incidencia” 

 

En la Figura N° 123 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento de usuario”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Mantenimiento de usuario” 
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En la Figura N° 124 se muestra la Interfaz de Usuario “Generar informe”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Generar informe” 

 

En la Figura N° 131 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar incidencias por área”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Consultar incidencias por área” 
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En la Figura N° 132 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar incidencias por 

técnico”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Consultar incidencias por técnico” 

 

En la Figura N° 133 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar por incidencia”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Consultar por incidencia” 

  



133 
 

 

Servidor Web

Interfaz usuario

<<Application>> Control 

negocio

Manejador de 

Base de datos

Servidor Base datos

Base datos

Interfaz con 

programas

Gestor Base 

Datos

En la Figura N° 134se muestra la Interfaz de Usuario “Seguimiento de incidencias”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interfaz de Usuario “Seguimiento de incidencias” 

Modelo de Implementación 

En la Figura N° 135 se muestra el Diagrama de Componentes, en el que se 

representan los archivos físicos de la implementación del sistema de información 

en el Área de Informática de la Clinica ABC . 

 

Figura N° 135 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Componentes 
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Servidor APACHE

<<<Server>>>

Interfaz de usuario

<<Cliente>>

Impresora

<<Device>>

Modelo de Despliegue 

 

En la Figura N° 136 se muestra el Diagrama de Despliegue, en el que se 

representan los nodos de la implantación del sistema de información en el Área 

de Informática de la Clínica ABC . 

 

Figura N° 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagrama de Despliegue 
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V. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS 

 

          5.1. Conclusiones 

 

• La tasa promedio de incidencias atendidas sin el uso del sistema de información 

alcanzó un 69%, y con el uso del sistema de información consiguió un 96%. 

Observándose el aumento en un 27% de incidencias atendidas  

 

• De acuerdo al primer objetivo planteado, se puede decir que el sistema de 

información, influyó de manera positiva en la tasa promedio de incidencias 

atendidas. 

 

 

• El tiempo promedio de la generación de informes sin el uso del sistema de 

información requiere de 2220 segundos, y con el uso del sistema de información 

requiere de 100 segundos. Consiguiendo la disminución en un 95.5% en la 

generación de informes. 

 

• De acuerdo al segundo objetivo planteado, se puede decir que el sistema de 

información, influyó de manera positiva en el tiempo promedio de generación de 

informes. 

 

• Finalmente después de haber obtenido resultados satisfactorios de ls indicadores 

del estudio, se concluye que un sistema de información mejora la gestión de 

incidencias en el Área de Informática de la Clínica ABC . 
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     5.2. Sugerencias 

 

A continuación se menciona las sugerencias para futuras investigaciones: 

 

• Se sugiere aplicar la investigación en otras empresas que posean el Área de 

Soporte Técnico con el fin de evaluar la influencia del sistema de 

información en un rubro diferente al rubro salud. 

 

• Se recomienda aplicar una Gestión de riesgos en cuanto a la prioridad de las 

incidencias que se llevan a cabo diariamente, debido a que cada tipo de 

prioridad representa un nivel de gravedad de la incidencia, siendo esta un 

riesgo si no se organiza de la forma adecuada. 

 

• En el análisis de los datos solo se ha considerado variables cuantitativas 

como son la tasa promedio de incidencias atendidas y el tiempo promedio de 

generación de informes. Por ello, esta investigación podría continuarse 

teniendo en cuenta variables cualitativas como el nivel de satisfacción de los 

usuarios con el sistema de información. 

 

• Se recomienda realizar capacitaciones a los empleados de la Clínica ABC en 

las incidencias comunes que se presentan en sus equipos informáticos para 

que los puedan resolver ellos mismos, y en consecuencia disminuyan las 

llamadas sobre incidencias al Área de informática de la Clínica mencionado. 
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