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RESUMEN 

 

El presente trabajo de suficiencia profesional se basa en la experiencia desarrollada en 

la empresa Solpack S.A.C., donde se identificó la necesidad de mejorar la gestión de 

incidencias dirigidas al área de Sistemas. Las solicitudes de los usuarios internos se atendían 

por diferentes medios, como correos, mensajes de WhatsApp o comunicaciones verbales, lo 

que generaba demoras, pérdida de información y poca trazabilidad en el seguimiento de cada 

caso. 

Ante esta situación, se propuso y desarrolló el sistema web INTRANET SOLPACK, 

una herramienta orientada a centralizar el registro, asignación, seguimiento y cierre de tickets. 

Su implementación permitió ordenar el proceso de atención, mejorar la comunicación entre los 

usuarios y el equipo técnico, y contar con información confiable para evaluar el servicio 

brindado. 

El desarrollo de esta solución representó un aporte importante para la empresa, ya que 

fortaleció la trazabilidad de las incidencias, redujo la dependencia de canales informales y 

facilitó la generación de indicadores para la toma de decisiones. Asimismo, permitió aplicar 

conocimientos técnicos y profesionales en un contexto real de mejora continua. 

En conclusión, la implementación de la INTRANET SOLPACK contribuyó a brindar 

una atención más ordenada, transparente y eficiente, evidenciando la capacidad de identificar 

problemas reales, proponer soluciones tecnológicas y generar valor dentro de la organización. 

Palabras clave: Gestión de incidencias, Sistema web, Intranet Solpack.
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ABSTRACT 

 

This professional proficiency work is based on the experience developed at Solpack 

S.A.C., where the need to improve the management of incidents addressed to the Systems area 

was identified. Internal user requests were handled through different channels, such as emails, 

WhatsApp messages, or verbal communication, which caused delays, loss of information, and 

limited traceability in the follow-up of each case. 

In response to this situation, the INTRANET SOLPACK web system was proposed and 

developed as a tool aimed at centralizing the registration, assignment, monitoring, and closure 

of tickets. Its implementation made it possible to organize the support process, improve 

communication between users and the technical team, and obtain reliable information to 

evaluate the service provided. 

The development of this solution represented an important contribution to the company, 

as it strengthened incident traceability, reduced dependence on informal communication 

channels, and facilitated the generation of indicators for decision-making. Likewise, it allowed 

technical and professional knowledge to be applied in a real context of continuous 

improvement. 

In conclusion, the implementation of INTRANET SOLPACK contributed to providing 

a more organized, transparent, and efficient service, demonstrating the ability to identify real 

problems, propose technological solutions, and generate value within the organization. 

Keywords: Incident management, Web system, Intranet Solpack. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad, la tecnología desempeña un papel crucial en el crecimiento y 

funcionamiento de las empresas, ya que ayuda a optimizar procedimientos, facilitar el acceso 

a datos y aumentar la eficacia de las operaciones internas. En este marco, la atención rápida a 

los problemas y necesidades tecnológicas es esencial para asegurar el flujo continuo de las 

actividades y prevenir paradas que afecten el rendimiento de las distintas áreas de una 

organización. Por ello, una correcta gestión del soporte técnico debe centrarse no solo en 

solucionar los inconvenientes que surgen, sino también en mantener un registro estructurado 

que permita hacer seguimiento y evaluar la calidad del servicio ofrecido. 

En las entidades, el departamento de Sistemas desempeña una función clave al ofrecer 

asistencia a los usuarios y ayudar a que los recursos tecnológicos operen eficientemente en las 

tareas cotidianas. En el caso de Solpack S. A. C. , una compañía en Lima que está en continuo 

crecimiento, el aumento de las operaciones y requerimientos tecnológicos ha hecho necesario 

establecer sistemas que faciliten la organización de los problemas reportados por las diversas 

áreas. Un manejo que dependa de canales no centralizados y de métodos manuales puede 

complicar el seguimiento de las peticiones, ocasionar demoras en su atención y restringir la 

disponibilidad de datos para analizar el rendimiento del servicio. 

Frente a esta necesidad, se plantea la creación de una plataforma web destinada a la 

administración de incidentes en el área de sistemas. Su objetivo es mejorar el proceso de 

asistencia técnica interna a través de la centralización y automatización del registro, el 

seguimiento y la resolución de las incidencias que reportan los usuarios. Además, la iniciativa 

pretende facilitar la asignación y el control de las solicitudes, conservar un registro del servicio 

brindado y ofrecer datos que ayuden a analizar los tiempos de respuesta, reconocer problemas 

recurrentes y apoyar la toma de decisiones. Así, se pretende optimizar la organización, la 

trazabilidad y la eficacia de la gestión de soporte en el área de Sistemas. 
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I. CAPÍTULO I: GENERALIDADES DEL PROYECTO 

1.1.Descripción del problema: 

En el desarrollo de mis funciones, se identificó una problemática recurrente en la 

gestión de incidencias y requerimientos técnicos reportados por los usuarios internos de la 

empresa. Las solicitudes se comunicaban de forma verbal, por WhatsApp o mediante correo 

electrónico, sin contar con un canal oficial y centralizado para su registro y seguimiento. La 

atención se realizaba de manera informal, considerando la disponibilidad y urgencia percibida, 

sin un mecanismo establecido para asignar responsables, establecer prioridades o controlar los 

tiempos de atención. Esta situación ocasionaba pérdida de seguimiento, retrasos y la necesidad 

de que los usuarios volviesen a comunicarse para consultar el estado de sus solicitudes. 

Asimismo, no existía un registro centralizado e histórico de las incidencias atendidas. 

La información estaba dispersa en correos electrónicos y mensajes de WhatsApp, lo que 

dificultaba consultar antecedentes, detectar incidencias recurrentes y registrar las soluciones 

implementadas. Además, no había datos confiables sobre los tiempos de respuesta y resolución, 

el número de solicitudes atendidas por cada técnico o las áreas que requerían mayor soporte. 

Estas limitaciones complicaban la distribución de tareas, la identificación de sobrecargas 

laborales y la toma de decisiones basada en información objetiva. Asimismo, afectaban la 

percepción de los usuarios sobre la organización y eficiencia del servicio de soporte. 

Frente a esta problemática, se propuso el desarrollo de un sistema web para la gestión 

de incidencias dirigidas al área de sistemas. Este busca centralizar el registro de solicitudes, 

facilitar su asignación y seguimiento, mantener un historial organizado de las atenciones, y 

generar información que ayude a mejorar la eficiencia, trazabilidad y control del servicio de 

soporte técnico.
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1.2.Objetivos  

1.2.1. Objetivo principal 

• Implementar un sistema web centralizado y automatizado que permita gestionar 

de manera eficiente y ordenada las incidencias, requerimientos y solicitudes 

técnicas de los usuarios internos, mejorando el control, la rapidez en las 

respuestas y la excelencia del servicio brindado por el área de Sistemas. 

1.2.2. Objetivos específicos: 

• Unificar los canales de atención mediante una plataforma web que centralice el 

registro de incidencias, requerimientos y solicitudes técnicas de los usuarios 

internos. 

• Registrar y organizar las incidencias y requerimientos, permitiendo su consulta 

y filtrado según criterios como fecha, tipo, área y responsable. 

• Facilitar la comunicación y consulta del estado de las solicitudes entre los 

usuarios internos y el área de Sistemas, proporcionando mayor transparencia 

durante el proceso de atención. 

• Brindar visibilidad del estado actual de cada solicitud, tanto para el área de 

Sistemas como para el usuario solicitante. 

• Generar estadísticas e indicadores sobre las atenciones realizadas, como 

cantidad de solicitudes, tiempos de respuesta y resolución e incidencias más 

frecuentes, con el fin de apoyar la toma de decisiones y la mejora continua del 

servicio. 

 

1.3. Limitaciones de la investigación 

El desarrollo de la investigación estuvo condicionado por la disponibilidad de 

información relacionada con la gestión de incidencias del área de Sistemas, debido a que 

anteriormente no se contaba con un registro centralizado de las atenciones realizadas. 

Asimismo, la información histórica disponible era limitada y se encontraba distribuida entre 

diferentes medios de comunicación y archivos utilizados por la empresa. El desarrollo y 

validación de la propuesta también estuvieron sujetos al tiempo disponible para su ejecución, 

a la disponibilidad de los usuarios y personal del área de Sistemas para proporcionar 

información y participar en las pruebas, así como a los recursos tecnológicos disponibles en la 

empresa. 
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1.4.Justificación del informe 

El presente proyecto se justifica por la necesidad de mejorar la gestión de las 

incidencias, requerimientos y solicitudes técnicas del área de Sistemas de Solpack S.A.C., 

mediante una solución que permita centralizar y organizar el proceso de atención. La 

implementación del sistema web contribuirá a mejorar el registro, seguimiento y control de las 

solicitudes, facilitando la atención de los usuarios internos y proporcionando información que 

apoye la toma de decisiones y la mejora del servicio. 

Desde el ámbito académico y profesional, el desarrollo del proyecto permite evidenciar 

la aplicación de los conocimientos y competencias adquiridos durante la formación profesional 

en el análisis de una problemática real y en el desarrollo de una solución tecnológica. 

Asimismo, el presente informe documenta las etapas, procedimientos y resultados obtenidos 

durante la ejecución del proyecto, por lo que podrá servir como material de consulta y 

referencia para futuros estudiantes que desarrollen trabajos relacionados con la gestión de 

incidencias, sistemas web o la implementación de soluciones informáticas orientadas a mejorar 

procesos empresariales.
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II. CAPÍTULO II: FUNDAMENTO TEÓRICO 

2.1. Sistema web 

Valente (2024) señala que las aplicaciones web constituyen sistemas de software que 

utilizan tecnologías de la Web para proporcionar funcionalidades a los usuarios mediante un 

navegador. Estas aplicaciones permiten desarrollar soluciones orientadas al procesamiento y 

gestión de información, facilitando el acceso a los servicios del sistema desde diferentes 

dispositivos. 

MDN Contributors (2026) indica que las aplicaciones web funcionan mediante una 

comunicación entre el cliente y el servidor, donde el navegador realiza solicitudes HTTP y el 

servidor procesa dichas solicitudes para devolver las respuestas correspondientes. Este modelo 

permite gestionar información y recursos de manera centralizada mediante una plataforma 

accesible desde un navegador. 

2.2. Gestión de incidencias 

Ghazizadeh et al. (2019) señalan que la gestión de incidencias constituye una de las 

actividades principales de la gestión de servicios de tecnologías de la información (ITSM), 

orientada a atender los inconvenientes, errores o fallas reportados por los usuarios durante el 

uso de un servicio. Su adecuada gestión permite mejorar la eficiencia de los procesos de 

atención y contribuir a la continuidad del servicio. 

PeopleCert (2026) establece que la gestión de incidencias tiene como propósito 

restablecer rápidamente el funcionamiento normal de un servicio después de una interrupción, 

considerando actividades de atención, seguimiento, resolución y medición del desempeño del 

proceso. 

2.3 Sistema de tickets 

Salah et al. (2016) señalan que un sistema de tickets de incidentes constituye una 

herramienta utilizada en la gestión de servicios de tecnologías de la información para realizar 

el seguimiento, diagnóstico y coordinación de la resolución de los incidentes reportados 

durante la operación de los servicios. Asimismo, una adecuada organización de los tickets 

puede contribuir a mejorar la eficiencia del proceso de gestión de incidencias. 

  



21 

 

Figura 1 

Ciclo de vida de un ticket 

 
Nota. Elaboración propia basada en Salah et al.(2016). 

2.4. Mesa de ayuda (Helpdesk) 

Jäntti et al. (2012) señalan que la mesa de ayuda constituye un punto único de contacto 

entre los usuarios y el área de tecnologías de la información para la atención de solicitudes de 

soporte. Su función comprende la recepción y gestión de las solicitudes, así como la 

comunicación y seguimiento de los casos durante el proceso de atención. 

Agir et al. (2018) sostienen que una mesa de ayuda permite centralizar la atención de 

los usuarios mediante un punto único de contacto, facilitando el control de los problemas 

reportados y contribuyendo a una atención más rápida y organizada. 

2.5. Arquitectura MVC 

Krasner y Pope (1988) plantean el patrón Modelo-Vista-Controlador (MVC) como una 

forma de organizar una aplicación mediante la separación de los componentes encargados de 

gestionar los datos, presentar la información y controlar la interacción con el usuario. Esta 

separación permite distribuir las responsabilidades de la aplicación y facilita su mantenimiento 

y evolución. 

Seshadri (2007) señala que MVC es un patrón ampliamente utilizado en el desarrollo 

de aplicaciones web, debido a que permite separar la lógica de negocio de la presentación y del 

control de las solicitudes, favoreciendo una estructura organizada del código. 
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Figura 2 

Patrón Modelo - Vista - Controlador (MVC) 

 
Nota. Elaboración propia basada en Krasner y Pope (1988). 

2.6. Tecnologías para el desarrollo web 

Según MDN Contributors (s. f.), HTML permite definir la estructura y el contenido de 

las páginas web, mientras que CSS se utiliza para establecer su presentación y apariencia. Por 

su parte, JavaScript permite incorporar interactividad y comportamiento dinámico a las 

aplicaciones web, facilitando la interacción del usuario con los elementos de la interfaz. 

(developer.mozilla.org). 

Bootstrap (s. f.) señala que es un conjunto de herramientas de frontend orientado al 

desarrollo de interfaces web responsivas, proporcionando componentes y utilidades que 

facilitan la construcción de diseños adaptables a diferentes tamaños de pantalla. 

(getbootstrap.com). 

2.6.1. PHP 

Según PHP Documentation Group (s. f.), PHP es un lenguaje de programación de 

código abierto orientado principalmente al desarrollo de aplicaciones web del lado del servidor. 

Su ejecución permite procesar solicitudes, generar contenido dinámico e interactuar con 

diferentes sistemas de bases de datos, por lo que constituye una herramienta adecuada para 

desarrollar aplicaciones web dinámicas. 

2.6.2. MySQL 

Según Oracle (s. f.), MySQL es un sistema de gestión de bases de datos relacionales 

que utiliza SQL para almacenar, organizar y consultar información. Los datos se estructuran 
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mediante elementos como bases de datos, tablas, filas y columnas, permitiendo establecer 

relaciones entre diferentes conjuntos de información y mantener su integridad. 

2.6.3 AJAX y JSON 

Según MDN Contributors (2025), AJAX es una técnica de desarrollo web que permite 

realizar solicitudes HTTP de manera asíncrona para obtener información del servidor y 

actualizar determinadas partes de una página sin necesidad de realizar una carga completa. Esta 

característica permite desarrollar interfaces más dinámicas y mejorar la interacción del usuario 

con las aplicaciones web.  

Asimismo, MDN Contributors (2025) señala que JSON es un formato de texto utilizado 

para representar datos estructurados y facilitar su intercambio entre diferentes componentes de 

una aplicación. En las aplicaciones web es utilizado con frecuencia para transmitir información 

entre el cliente y el servidor. 

Figura 3 

AJAX y JSON - Flujo de comunicación 

 
Nota. Elaboración propia basada en MDN Contributors (2025). 

2.7. Metodologías ágiles 

Beck et al. (2001) establecen en el Manifiesto por el Desarrollo Ágil de Software un 

enfoque basado en la colaboración con el cliente, la respuesta al cambio, la entrega frecuente 

de software funcional y la interacción entre las personas involucradas en el desarrollo. Estos 

principios buscan que el desarrollo de software pueda adaptarse progresivamente a las 

necesidades que surjan durante el proyecto. 
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Figura 4 

Metodología ágil 

 
Nota. Elaboración propia basada en Beck et Al. (2001) 

2.7.1. SCRUM 

 Schwaber y Sutherland (2020) definen Scrum como un marco de trabajo ligero que 

permite generar valor mediante soluciones adaptativas para problemas complejos. Este marco 

se basa en un proceso iterativo e incremental, en el que el trabajo se organiza en periodos 

denominados Sprints, permitiendo inspeccionar los resultados obtenidos y realizar ajustes de 

manera continua. 

Asimismo, Scrum establece responsabilidades, eventos y artefactos que permiten 

organizar el trabajo del equipo. Entre sus principales elementos se encuentran el Product 

Backlog, que contiene el trabajo necesario para desarrollar el producto; el Sprint, periodo en el 

que se desarrolla un incremento; y el incremento que representa una versión utilizable del 

producto que cumple con los criterios establecidos. 
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Figura 5 

Ciclo Simplificado de SCRUM 

 
Nota. Elaboración propia basada en Schwaber y Sutherland (2020). 

2.7.2. KANBAN 

Anderson, D.J.  (2010) señala que Kanban es un método orientado a la gestión del 

trabajo y la mejora del flujo de actividades, mediante la visualización del trabajo, la limitación 

del trabajo en progreso y la gestión continua del flujo. Estas prácticas permiten identificar 

obstáculos, controlar la cantidad de tareas que se encuentran en proceso y favorecer una entrega 

más continua. 

Asimismo, Kanban permite representar visualmente el estado de las actividades 

mediante un tablero, facilitando que el equipo conozca qué tareas están pendientes, cuáles se 

encuentran en desarrollo y cuáles han sido finalizadas. De esta manera, el trabajo puede ser 

priorizado y supervisado de forma sencilla, promoviendo la mejora continua del proceso. 
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Figura 6 

Tablero KANBAN 

 
Nota. Elaboración propia basada en Anderson, D.J. (2010). 
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III. CAPÍTULO III: DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 

3.1. Descripción de la solución propuesta 

Como solución a la problemática identificada en la gestión de incidencias del área de 

Sistemas de Solpack S.A.C., se desarrolló un sistema web orientado a centralizar y organizar 

el registro, seguimiento y resolución de las incidencias reportadas por los usuarios internos. El 

sistema se encuentra desarrollado y operativo en un entorno local, y permite el acceso de los 

usuarios mediante una URL desde un navegador web, de acuerdo con los permisos asignados 

a cada rol. 

La solución contempla tres tipos principales de usuarios: administrador, técnico de 

Sistemas y usuario solicitante, quienes intervienen en las diferentes etapas del proceso de 

atención. El flujo inicia cuando el usuario registra un ticket indicando la información 

correspondiente a la incidencia; posteriormente, el área de Sistemas recibe y asigna el caso al 

técnico responsable, quien realiza la atención, registra comentarios, actualiza el estado y puede 

adjuntar evidencias durante el proceso. Una vez solucionado el caso, se valida la atención y se 

procede con el cierre del ticket, permitiendo además registrar la satisfacción del usuario. 

Figura 7 

Flujo general de atención de incidencias 

 
Nota. Elaboración propia. 

El sistema incorpora funcionalidades para la gestión de tickets, categorías y 

subcategorías, títulos, prioridades, estados, asignación de técnicos, comentarios, evidencias, 

notificaciones, cierre de solicitudes, encuestas de satisfacción, reportes, estadísticas y 

dashboard. Estas funcionalidades permiten centralizar la información de las atenciones, 
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mantener un historial de cada caso y disponer de información organizada para el seguimiento 

y análisis de la gestión realizada por el área de Sistemas. 

3.2. Metodología de desarrollo aplicada 

Para el desarrollo del sistema web se adoptó un enfoque ágil iterativo-incremental, 

combinando prácticas de Scrum ligero y Kanban para organizar y priorizar las actividades de 

desarrollo. El proyecto fue desarrollado de manera individual por el autor, bajo la supervisión 

de la jefatura del área de Sistemas, considerando la participación de los usuarios durante las 

etapas de prueba y validación de las funcionalidades implementadas. 

El desarrollo se realizó progresivamente mediante módulos, priorizando inicialmente 

las funcionalidades necesarias para establecer el acceso al sistema, la gestión de usuarios, roles 

y permisos, y posteriormente las funcionalidades relacionadas con la administración y atención 

de tickets. A partir de las necesidades identificadas, se incorporaron progresivamente elementos 

como categorías, subcategorías, títulos, prioridades, SLA, asignación de técnicos, estados, 

comentarios, evidencias, notificaciones, cierre de tickets, encuestas de satisfacción, reportes y 

dashboard. 

Durante el proceso se realizaron pruebas con los usuarios del área de Sistemas, quienes 

proporcionaron observaciones sobre el funcionamiento y la facilidad de uso del sistema. Como 

resultado de esta retroalimentación, se desarrollaron dos versiones principales. En la primera 

versión, el registro de tickets se realizaba mediante un formulario general en el que el usuario 

ingresaba la información correspondiente a su solicitud. Posteriormente, en la segunda versión, 

se mejoró el proceso de registro mediante la incorporación de títulos predefinidos asociados a 

configuraciones de prioridad y SLA, permitiendo estandarizar determinados criterios de 

atención y facilitar el registro de las solicitudes. 
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Figura 8 

Enfoque ágil Iterativo – Incremental (Kanban / Scrum Ligero) 

 
Nota. Elaboración propia.
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De esta manera, el desarrollo permitió incorporar mejoras de forma progresiva a partir 

de las observaciones obtenidas durante las pruebas, manteniendo un proceso de construcción 

orientado a la entrega de funcionalidades y a la mejora continua del sistema. 

3.3. Análisis y definición de requerimientos 

A partir del análisis del proceso de atención de incidencias y de las necesidades 

identificadas en el área de Sistemas, se determinaron los requerimientos necesarios para el 

desarrollo del sistema web. Estos requerimientos permitieron establecer las funcionalidades, 

restricciones y reglas que debía cumplir la solución para facilitar el registro, asignación, 

seguimiento y cierre de los tickets. 

3.3.1. Identificación de usuarios y roles 

El sistema contempla tres perfiles de usuario, cada uno con funciones y niveles de 

acceso diferenciados según las actividades que desarrolla dentro del proceso de atención. 

Tabla 1 

Definición de roles de usuarios para su acceso 

Usuario Función principal 

Administrador Corresponde al responsable o jefe del área. Gestiona la configuración 

del sistema y puede realizar la asignación de tickets a los técnicos. 

Técnico de sistemas Atiende los tickets asignados y puede autoasignarse nuevos tickets 

disponibles. Durante la atención actualiza el estado, registra 

comentarios, adjunta evidencias y registra la solución. 

Usuario solicitante Registra sus incidencias y puede consultar únicamente los tickets que 

ha generado, realizar el seguimiento correspondiente y validar la 

solución recibida. 

Nota. Elaboración propia. 

Esta distribución permite establecer diferentes niveles de acceso y mantener una 

separación de responsabilidades dentro del proceso de atención. 

3.3.2. Requerimientos funcionales 

Los requerimientos funcionales definen las operaciones que debe realizar el sistema 

para soportar el proceso de gestión de incidencias. 
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Tabla 2 

Detalle de los requerimientos funcionales 

Código Requerimiento funcional 

RF01 Permitir el inicio de sesión de los usuarios registrados. 

RF02 Permitir gestionar usuarios y sus respectivos roles y permisos. 

RF03 Permitir gestionar categorías y subcategorías de las incidencias. 

RF04 Permitir gestionar títulos predefinidos para los tickets. 

RF05 Permitir configurar la prioridad y el SLA asociado a los títulos de 

atención. 

RF06 Permitir al usuario solicitante registrar un ticket seleccionando un 

título, ingresando la descripción y adjuntando una evidencia cuando 

sea necesario. 

RF07 Permitir registrar archivos adjuntos en diferentes formatos como 

evidencia del ticket. 

RF08 Permitir al administrador asignar tickets a los técnicos de Sistemas. 

RF09 Permitir que un técnico se autoasigne un ticket nuevo disponible para 

su atención. 

RF10 Permitir actualizar el estado de los tickets durante el proceso de 

atención. 

RF11 Permitir registrar comentarios y observaciones en el detalle del 

ticket. 

RF12 Permitir al técnico registrar información relacionada con la solución 

de la incidencia. 

RF13 Permitir notificar al usuario sobre los cambios relevantes 

relacionados con su ticket. 

RF14 Permitir validar la atención y realizar el cierre del ticket. 

RF15 Permitir registrar la satisfacción del usuario después de la atención. 

RF16 Permitir consultar y generar reportes y estadísticas de los tickets 

gestionados. 

RF17 Mostrar información consolidada de la gestión mediante un 

dashboard. 
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R18 Permitir al usuario solicitante consultar únicamente sus propios 

tickets. 

R19 Permitir al técnico consultar los tickets que se encuentran disponibles 

para atención y aquellos que se encuentran bajo su gestión. 

Nota. Elaboración propia. 

3.3.3. Estados de los tickets 

El ciclo de vida de un ticket se encuentra definido mediante estados que permiten 

identificar su situación durante la atención. 

Tabla 3 

Estados de la gestión de tickets. 

Estado Descripción 

Nuevo El ticket ha sido registrado por el usuario y se encuentra disponible 

para ser atendido. 

Asignado El ticket ha sido asignado a un técnico responsable. 

En proceso El técnico se encuentra realizando las actividades necesarias para 

atender la incidencia. 

Resuelto El técnico ha finalizado la atención y ha registrado la solución 

correspondiente. 

Cerrado La atención ha sido validada y el ticket ha finalizado su ciclo de 

gestión. 

Nota. Elaboración propia. 

3.3.4. Reglas de negocio 

A partir del funcionamiento definido para el sistema, se establecieron las siguientes 

reglas de negocio: 
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Tabla 4 

Detalle de las reglas de negocio 

Código Regla de negocio 

RN01 Todo ticket debe registrarse mediante un título y una descripción de 

la incidencia o requerimiento. 

RN02 El usuario solicitante puede adjuntar una evidencia al momento de 

registrar el ticket cuando esta sea necesaria para explicar o sustentar 

la incidencia. 

RN03 Los títulos predefinidos pueden tener configuradas una categoría, 

subcategoría, prioridad y un SLA determinado. 

RN04 Al seleccionar un título predefinido, el sistema utiliza la 

configuración asociada para establecer los parámetros 

correspondientes del ticket. 

RN05 El administrador puede asignar un ticket a un técnico de Sistemas. 

RN06 Los técnicos pueden autoasignarse tickets que se encuentren 

disponibles para atención. 

RN07 El usuario solicitante únicamente puede consultar los tickets que ha 

registrado. 

RN08 El técnico puede consultar los tickets nuevos disponibles para 

atención y aquellos que se encuentran bajo su gestión. 

RN09 El ticket debe avanzar mediante los estados definidos para controlar 

su ciclo de atención: Nuevo, Asignado, En proceso, Resuelto y 

Cerrado. 

RN10 La información registrada durante la atención debe conservarse 

como parte del historial del ticket. 

Nota. Elaboración propia. 

3.3.5. Evolución del formulario de registro 

Durante el desarrollo se realizaron ajustes al formulario de registro de tickets a partir 

de las observaciones obtenidas durante las pruebas con los usuarios. En la primera versión, el 

registro requería que el usuario proporcionara directamente la información correspondiente a 

la solicitud mediante un formulario general. Posteriormente, en la segunda versión, se 

incorporó un mecanismo basado en títulos predefinidos, los cuales se encuentran asociados a 

una categoría, subcategoría, prioridad y SLA previamente configurados. De esta manera, el 
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usuario únicamente debe seleccionar el título correspondiente, ingresar la descripción de su 

solicitud y adjuntar una evidencia cuando sea necesario. Esta modificación permitió simplificar 

el registro y estandarizar determinados criterios de clasificación y atención. 

Figura 9 

Evolución del formulario de registro de tickets 

 

Nota. Elaboración propia. 

3.3.6. Requerimientos no funcionales 

Los requerimientos no funcionales establecen las características relacionadas con la 

seguridad, facilidad de uso, integridad de la información y mantenimiento del sistema. Estos 

aspectos complementan las funcionalidades definidas y permiten establecer condiciones para 

el correcto funcionamiento de la solución propuesta. 

Tabla 5 

Detalles de los requerimientos no funcionales 

Código Requerimiento no funcional 

RNF01 Seguridad: el sistema debe controlar el acceso mediante 

autenticación y permisos asociados al rol del usuario. 

RNF02 Control de acceso: cada usuario debe visualizar y utilizar 

únicamente las funcionalidades correspondientes a los permisos 

establecidos para su perfil. 

RNF03 Usabilidad: la interfaz debe permitir que los usuarios registren, 

consulten y gestionen los tickets de manera clara y sencilla. 
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RNF04 Integridad de la información: el sistema debe mantener la 

consistencia de la información registrada durante las diferentes 

etapas del ciclo de vida del ticket. 

RNF05 Trazabilidad: el sistema debe conservar la información generada 

durante la atención de cada ticket, permitiendo realizar el 

seguimiento de las acciones y cambios efectuados. 

RNF06 Accesibilidad: el sistema debe permitir el acceso mediante un 

navegador web utilizando la URL correspondiente. 

RNF07 Mantenibilidad: la estructura del sistema debe facilitar la 

modificación y ampliación de sus funcionalidades, permitiendo 

incorporar nuevos módulos o realizar ajustes posteriormente. 

Nota. Elaboración propia. 

En conjunto, los requerimientos funcionales y no funcionales establecidos sirvieron 

como base para el diseño y desarrollo del sistema web. Los requerimientos funcionales 

permitieron determinar las operaciones que debía realizar cada módulo, mientras que los 

requerimientos no funcionales definieron condiciones relacionadas con la seguridad, acceso, 

usabilidad, integridad y mantenimiento de la solución. 

3.4. Diseño de la solución 

El diseño de la solución comprende la definición de la arquitectura, componentes, 

módulos y mecanismos de interacción que conforman el sistema web desarrollado para la 

gestión de incidencias dirigidas al área de Sistemas. Para ello, se estableció una arquitectura 

basada en el patrón Modelo-Vista-Controlador (MVC), complementada con un Front 

Controller, un mecanismo de autorización mediante middleware y comunicación asíncrona 

mediante AJAX y respuestas en formato JSON. 

La solución fue desarrollada utilizando PHP como tecnología principal del lado del 

servidor, MySQL para el almacenamiento de información y tecnologías del lado del cliente 

como HTML, CSS, JavaScript y Bootstrap para la construcción de la interfaz y la interacción 

con el sistema. 

3.4.1. Diseño de la arquitectura del sistema 

La arquitectura implementada se encuentra organizada en diferentes componentes que 

permiten separar la presentación, la lógica de negocio y el acceso a los datos. Esta organización 
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facilita el mantenimiento del sistema y permite que las funcionalidades sean desarrolladas de 

manera modular. 

La interacción comienza cuando el usuario accede al sistema mediante un navegador 

web y solicita una determinada ruta. Esta solicitud es recibida por el archivo index.php, que 

funciona como punto de entrada principal de la aplicación. Posteriormente, la solicitud es 

procesada por el controlador correspondiente, donde se realizan las validaciones necesarias y 

se determina la operación que debe ejecutarse. 

Antes de acceder a las funcionalidades protegidas, el sistema utiliza un mecanismo de 

middleware de autorización, encargado de verificar la sesión y los permisos asociados al rol 

del usuario. De esta manera, el acceso a los módulos se encuentra condicionado por los 

permisos establecidos. 

Los controladores gestionan la lógica de aplicación y se comunican con los modelos 

para realizar las operaciones relacionadas con la base de datos. Los modelos utilizan PDO para 

establecer la comunicación con MySQL, permitiendo consultar, registrar, actualizar y gestionar 

la información almacenada. 

Finalmente, los resultados son enviados a las vistas para su presentación al usuario. Para 

determinadas operaciones que requieren actualización de información sin recargar 

completamente la página, se utiliza AJAX, mediante endpoints internos que procesan la 

solicitud y retornan respuestas en formato JSON. 
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Figura 10 

MVC en PHP (Clásico) + Endpoints AJAX + SPA Ligera 

 
Nota. Elaboración propia. 
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3.4.2. Diseño de la base de datos 

Para el almacenamiento y gestión de la información del sistema se diseñó una base de 

datos relacional utilizando MySQL. La estructura fue definida de acuerdo con los 

requerimientos funcionales identificados, considerando principalmente la gestión de usuarios, 

roles y permisos, la configuración de las categorías y subcategorías, la administración de títulos 

y prioridades, así como el registro y seguimiento de los tickets generados por los usuarios. 

La entidad central de la solución corresponde a la tabla tickets, debido a que concentra 

la información principal de cada incidencia o requerimiento registrado. Esta entidad almacena 

datos como el código del ticket, título, descripción, usuario solicitante, responsable de la 

atención, estado y fechas asociadas al registro, actualización y cierre. De esta manera, la 

información almacenada permite realizar el seguimiento del ticket durante las diferentes etapas 

de su ciclo de atención. 

Para la clasificación y configuración de las solicitudes se implementaron las entidades 

relacionadas con categorías, subcategorías, títulos y prioridades. La tabla ticket_titulos permite 

definir los títulos disponibles para el registro de solicitudes y asociarlos con la configuración 

correspondiente. Asimismo, las estructuras relacionadas con ticket_subcategoria y 

ticket_prioridad permiten organizar la clasificación y los criterios de atención de los tickets. 

Esta estructura sirve de soporte para la funcionalidad incorporada en la segunda versión del 

sistema, mediante la cual el usuario selecciona un título predefinido y el sistema utiliza la 

configuración asociada. 

Por otra parte, la gestión de acceso se encuentra estructurada mediante las entidades 

empleados, auth_cuentas, roles y role_permissions. Esta organización permite separar la 

información del empleado de sus credenciales de acceso y establecer los permisos 

correspondientes al rol asignado. De esta forma, el sistema puede controlar las funcionalidades 

disponibles para los diferentes perfiles de usuario. 

La base de datos también contempla entidades relacionadas con la estructura 

organizacional, como areas, planta, area_planta y area_departamento, además de estructuras 

destinadas a la administración de los módulos del sistema y al registro de actividades de acceso. 

Estas entidades permiten complementar la información necesaria para la gestión de usuarios, 

permisos y funcionalidades de la aplicación.
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Figura 11 

Modelo simplificado de las principales entidades de la base de datos 

 
Nota. Elaboración propia.
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Estructura de las entidades principales 

 

La tabla tickets constituye la entidad principal, debido a que concentra la información 

de las incidencias registradas. Asimismo, las tablas ticket_detalle y ticket_escalacion 

permiten complementar la información generada durante la atención de las solicitudes. 

Tabla 6 

Estructura principal de tickets 

Campo Tipo de dato Función 

id_ticket INT Identificador único del ticket. 

codigo_ticket VARCHAR(15) Código utilizado para identificar la solicitud. 

id_tit INT Relación con el título seleccionado. 

descripcion MEDIUMTEXT Descripción proporcionada por el usuario. 

adjunto TEXT Referencia a la evidencia adjunta, cuando 

corresponde. 

estado INT Estado actual del ticket. 

id_usuario INT Usuario que registra la solicitud. 

id_responsable INT Responsable asignado para la atención. 

fecha_ticket TIMESTAMP Fecha de registro del ticket. 

fecha_update TIMESTAMP Fecha de última actualización. 

fecha_cierre TIMESTAMP Fecha de cierre de la solicitud. 

Nota. Elaboración propia. 

La estructura de tickets permite conservar la información necesaria para identificar, 

clasificar, asignar y realizar el seguimiento de cada solicitud. Las relaciones establecidas con 

el usuario, responsable, título y estado permiten mantener la trazabilidad del ticket durante su 

ciclo de atención, desde el registro hasta su cierre. 
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3.4.3. Diseño de los módulos del sistema 

El sistema fue estructurado en módulos funcionales de acuerdo con los requerimientos 

identificados y con los diferentes perfiles de usuario. Esta organización permite separar las 

funciones de administración, configuración y gestión de tickets, facilitando el control de acceso 

y el mantenimiento de la aplicación. 

Los principales módulos desarrollados corresponden a usuarios, roles y permisos, 

categorías y subcategorías, títulos, tickets, detalle y seguimiento de tickets, configuración, 

reportes y dashboard. Cada módulo cumple una función específica dentro del proceso de 

gestión de incidencias y su disponibilidad depende de los permisos asignados al usuario. 

Tabla 7 

Módulos principales del sistema 

Módulo Función principal 

Usuarios Permite gestionar la información de los usuarios y sus cuentas 

de acceso. 

Roles y permisos Permite definir los perfiles de usuario y controlar el acceso a 

las funcionalidades del sistema. 

Categorías y subcategorías Permite organizar y clasificar los tipos de solicitudes 

gestionadas mediante el sistema. 

Títulos Permite establecer títulos predefinidos para las solicitudes y 

asociarles configuraciones de atención. 

Tickets Permite registrar, asignar, consultar y gestionar las 

incidencias o requerimientos. 

Detalle del ticket Permite visualizar y registrar información relacionada con la 

atención, comentarios, evidencias y cambios realizados 

durante el proceso. 

Configuración Permite administrar parámetros utilizados por los diferentes 

módulos del sistema. 

Reportes Permite consultar información consolidada sobre los tickets y 

su atención. 

Dashboard Presenta información resumida del comportamiento de los 

tickets mediante indicadores y visualizaciones. 

Nota. Elaboración propia. 
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Figura 12 

Módulos principales del sistema web 

 
Nota. Elaboración propia. 

El módulo de tickets constituye el componente principal de la solución, debido a que 

concentra el flujo de atención de las solicitudes. Su funcionamiento se encuentra relacionado 

con los módulos de títulos, categorías, prioridades y usuarios, permitiendo que cada ticket sea 

registrado, asignado y atendido de acuerdo con la configuración establecida. 

Figura 13 

Módulo de Tickets 

 
Nota. Elaboración propia. 
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Asimismo, la separación de los módulos permite que las funcionalidades sean 

habilitadas de acuerdo con los permisos del usuario. De esta manera, la estructura modular 

implementada facilita la administración del sistema y permite incorporar modificaciones o 

nuevas funcionalidades sin afectar directamente el funcionamiento de los demás componentes. 

3.4.4. Diseño del flujo de atención de tickets 

El flujo de atención de tickets fue diseñado considerando las diferentes etapas que 

intervienen en la gestión de una incidencia o requerimiento. El proceso inicia con el registro 

de la solicitud por parte del usuario y continúa con su asignación, atención, resolución, 

validación y cierre. 

El flujo comienza cuando el usuario solicitante selecciona el título correspondiente, 

completa la descripción de la incidencia y, de ser necesario, adjunta una evidencia. Una vez 

registrado el ticket, este adquiere el estado Nuevo y queda disponible para su atención. 

Posteriormente, el administrador puede asignar el ticket a un técnico de Sistemas, o el 

propio técnico puede realizar la autoasignación de un ticket disponible. Una vez asignado, el 

ticket pasa al estado Asignado y posteriormente a En proceso, durante el cual el técnico realiza 

las actividades necesarias para atender la solicitud, pudiendo registrar comentarios y adjuntar 

evidencias relacionadas con la atención. 

Una vez finalizadas las actividades de atención, el técnico registra la solución y el ticket 

pasa al estado Resuelto. El usuario solicitante valida la solución proporcionada y, cuando la 

atención ha sido aceptada, se procede con el cierre del ticket. Finalmente, se puede registrar la 

encuesta de satisfacción correspondiente a la atención recibida. 
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Figura 14 

Flujo de atención y gestión de tickets del sistema web. 

 
Nota. Elaboración propia.
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3.5. Desarrollo e implementación 

3.5.1. Desarrollo del sistema 

El desarrollo del sistema se realizó de manera individual, bajo la supervisión de la 

jefatura del área de Sistemas, tomando como referencia los requerimientos identificados 

durante el análisis del proceso de atención de incidencias. La implementación se llevó a cabo 

inicialmente en un entorno local, donde se desarrollaron y probaron progresivamente las 

funcionalidades de la solución. 

Como resultado de este proceso se generaron dos versiones de la solución. La primera 

versión permitió implementar el registro y gestión básica de tickets, mientras que la segunda 

incorporó mejoras orientadas a simplificar el registro de solicitudes mediante el uso de títulos 

predefinidos asociados a una configuración de atención. 

En la segunda versión, el formulario de registro fue simplificado para que el usuario 

únicamente seleccione el título correspondiente, ingrese la descripción de la solicitud y adjunte 

una evidencia cuando sea necesario. La información asociada al título permite utilizar la 

configuración previamente establecida para la clasificación, prioridad y SLA del ticket, 

reduciendo la cantidad de datos que el usuario debe ingresar manualmente. 

3.5.2. Implementación del módulo de usuarios y accesos 

El módulo de usuarios y accesos fue implementado para administrar las cuentas que 

utilizan el sistema y controlar las funcionalidades disponibles de acuerdo con el rol asignado. 

Para ello, se estableció una estructura de autenticación y autorización que permite identificar 

al usuario que accede a la aplicación y restringir el acceso a los módulos según los permisos 

definidos. 

El acceso al sistema se realiza mediante un formulario de autenticación, en el cual el 

usuario proporciona sus credenciales. Una vez validadas, el sistema inicia la sesión 

correspondiente y determina las funcionalidades disponibles de acuerdo con el perfil asignado. 
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Figura 15 

Interfaz de autenticación del sistema web 

 
Nota. Elaboración propia. 

Posteriormente, el administrador puede gestionar los usuarios y sus respectivos roles y 

permisos. Esta configuración permite establecer diferentes niveles de acceso dentro de la 

aplicación, de manera que cada usuario pueda utilizar únicamente las funcionalidades 

correspondientes a su perfil. 

Figura 16 

Modulo de gestión de roles de acceso 

 
Nota. Elaboración propia. 

En relación con la solución desarrollada, el control de acceso se encuentra vinculado 

con los módulos disponibles en el sistema. De esta manera, la autenticación permite identificar 
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al usuario y la autorización determina las operaciones que puede realizar, contribuyendo al 

control de acceso a la información y a las funcionalidades de la aplicación. 

Figura 17 

Configuración de acceso a los módulos 

 
Nota. Elaboración propia. 

3.5.3. Implementación del módulo de gestión de tickets 

El módulo de gestión de tickets constituye el componente principal del sistema, debido 

a que permite registrar y realizar el seguimiento de las incidencias y requerimientos reportados 

por los usuarios. Su implementación contempla el registro de la solicitud, asignación del 

responsable, atención, actualización del estado, incorporación de comentarios y evidencias, 

resolución y cierre del ticket. 

Para el registro de una solicitud, el usuario accede al formulario correspondiente y 

selecciona un título predefinido, ingresa la descripción de la incidencia y, cuando es necesario, 

adjunta una evidencia. La información asociada al título permite utilizar la configuración 

previamente establecida para la clasificación, prioridad y SLA, reduciendo la cantidad de datos 

que el usuario debe ingresar manualmente. 
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Figura 18 

Formulario de registro de tickets 

 
Nota. Elaboración propia. 

Una vez registrado, el ticket queda disponible para su atención con el estado 

correspondiente. El administrador puede asignarlo a un técnico, mientras que los técnicos 

también pueden autoasignarse los tickets disponibles. Durante la atención, el responsable puede 

actualizar el estado, registrar comentarios y adjuntar evidencias relacionadas con las 

actividades realizadas. 

Figura 19 

Detalle y seguimiento de un ticket 

 
Nota. Elaboración propia. 
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El ciclo de atención contempla los estados definidos para el sistema, permitiendo 

identificar el avance de cada solicitud desde su registro hasta su resolución. Una vez que el 

técnico finaliza la atención, registra la solución y el ticket pasa al estado Resuelto. 

Posteriormente, el usuario solicitante valida la solución proporcionada y, cuando corresponde, 

se realiza el cierre del ticket. 

Figura 20 

Listado de los tickets 

 
Nota. Elaboración propia. 

De esta manera, el módulo permite mantener la información asociada a cada solicitud 

durante las diferentes etapas de atención, facilitando su consulta y seguimiento por parte de los 

usuarios involucrados. 

3.5.4. Implementación del módulo de configuración de tickets 

El módulo de configuración de tickets fue implementado para establecer previamente 

los criterios utilizados en la clasificación y atención de las solicitudes. Para ello, el sistema 

permite administrar categorías, subcategorías, títulos, prioridades y SLA, de manera que la 

información utilizada durante el registro de un ticket pueda ser previamente configurada por el 

administrador. 
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Figura 21 

Módulo de tickets - Gestión de subcategorías 

 
Nota. Elaboración propia. 

La incorporación de los títulos predefinidos permitió simplificar el formulario de 

registro implementado en la segunda versión del sistema. A diferencia de la primera versión, 

en la que el usuario debía proporcionar una mayor cantidad de información, la nueva 

implementación permite seleccionar un título previamente configurado, completar la 

descripción de la solicitud y adjuntar una evidencia cuando sea necesario. 

Figura 22 

Módulo de tickets – Gestión de títulos 

 
Nota. Elaboración propia. 
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A partir del título seleccionado, el sistema utiliza la configuración asociada para 

establecer los criterios correspondientes de clasificación, prioridad y SLA. De esta manera, se 

reduce la intervención del usuario en la configuración del ticket y se busca mantener criterios 

uniformes para la atención de las solicitudes. 

Figura 23 

Módulo de tickets - Gestión de prioridades 

 
Nota. Elaboración propia. 

La configuración implementada también permite realizar modificaciones cuando los 

criterios de atención requieren ser actualizados, sin necesidad de modificar directamente el 

formulario utilizado por los usuarios. Esto proporciona mayor flexibilidad para adaptar el 

sistema a las necesidades operativas del área de Sistemas. 

3.5.5. Despliegue del sistema 

Para la puesta en funcionamiento del sistema se habilitó un servidor con Windows 

Server, en el cual se configuró el entorno necesario para ejecutar la aplicación web y gestionar 

la información almacenada. Como parte de la configuración del servidor se instaló XAMPP, 

utilizado para proporcionar los servicios requeridos por la aplicación, incluyendo PHP y 

MySQL. 

Asimismo, se incorporaron herramientas complementarias para la administración y 

desarrollo de la solución. Se utilizó MySQL Workbench para la gestión y administración de la 

base de datos, mientras que Composer permitió gestionar las dependencias del proyecto. Para 
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el control y gestión del código fuente se emplearon Git y GitHub, y Node.js fue incorporado 

como parte del entorno utilizado durante el desarrollo de la aplicación. 

Una vez configurado el entorno, la aplicación fue integrada en el servidor para permitir 

el acceso de los usuarios mediante la red interna de la organización. El sistema puede ser 

accedido desde un navegador web utilizando la dirección configurada para la intranet, mediante 

el dominio interno correspondiente o directamente a través de la dirección IP del servidor. 

Figura 24 

Arquitectura de despliegue del sistema web 

 
Nota: Elaboración propia. 

  



53 

 

CONCLUSIONES 

 

Se implementó el sistema web Intranet Solpack, orientado a centralizar la gestión de 

incidencias y solicitudes de los usuarios mediante un flujo estructurado de registro, asignación, 

atención, resolución y cierre de tickets. La solución permitió disponer de un canal centralizado 

para gestionar las solicitudes dirigidas al área de Sistemas. 

El sistema permite registrar y realizar el seguimiento de las incidencias durante su ciclo 

de atención, almacenando información relacionada con el usuario solicitante, título, 

responsable, estado, descripción, evidencias y fechas de registro, actualización y cierre. 

Asimismo, la utilización de estados permite identificar la situación de cada ticket durante el 

proceso de atención. 

La configuración de categorías, subcategorías, títulos, prioridades y SLA permitió 

establecer criterios previamente definidos para la gestión de las solicitudes. En particular, la 

incorporación de títulos predefinidos en el formulario de registro simplificó la información que 

debe proporcionar el usuario, quien actualmente selecciona el título correspondiente, registra 

la descripción y adjunta una evidencia cuando es necesario. 

La implementación de roles y permisos permitió establecer diferentes niveles de acceso 

al sistema, de acuerdo con las funciones de los usuarios involucrados. De esta manera, el 

usuario solicitante puede consultar sus tickets, mientras que los responsables de atención 

gestionan los tickets disponibles y asignados, y el administrador dispone de funciones de 

gestión y configuración. 

 La solución fue desplegada en un servidor Windows Server dentro de la red interna de 

la organización, integrando el entorno de ejecución de PHP y MySQL mediante XAMPP y 

permitiendo el acceso al sistema a través de la intranet institucional. Asimismo, se incorporaron 

herramientas de apoyo para la gestión de dependencias, control de versiones y administración 

de la base de datos.  



54 

 

RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda establecer un programa periódico de capacitación para los usuarios del 

sistema web Intranet Solpack, especialmente ante la incorporación de nuevos usuarios o la 

implementación de nuevas funcionalidades. Esto permitirá fortalecer el conocimiento sobre el 

uso adecuado del sistema y aprovechar las funcionalidades disponibles para el registro y 

seguimiento de las solicitudes. 

Se recomienda realizar actividades periódicas de mantenimiento y supervisión del 

sistema, considerando la actualización de sus componentes, revisión de los mecanismos de 

seguridad y generación de copias de respaldo de la base de datos. Estas acciones permitirán 

preservar la disponibilidad e integridad de la información registrada y reducir los riesgos 

asociados a posibles fallos del sistema.  

Se recomienda utilizar periódicamente la información generada por los reportes y el 

dashboard para analizar el comportamiento de las solicitudes, identificando los tipos de 

incidencias más frecuentes, los tiempos de atención y otros aspectos relevantes de la gestión. 

Esta información puede servir como apoyo para identificar oportunidades de mejora en el 

servicio brindado por el área de Sistemas.  

Se recomienda mantener un mecanismo de retroalimentación con los usuarios del 

sistema, con el propósito de identificar necesidades, dificultades y nuevas funcionalidades que 

puedan incorporarse en futuras versiones. La información obtenida permitirá orientar las 

mejoras del sistema de acuerdo con las necesidades operativas de la organización.  

Se recomienda considerar la escalabilidad de la solución para futuras ampliaciones, de 

manera que el sistema pueda incorporar nuevos módulos, funcionalidades o integraciones 

conforme evolucionen las necesidades de Solpack S.A.C. Esto permitirá que la solución pueda 

continuar adaptándose al crecimiento de la organización.   
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ANEXOS 

Anexo 01: Código SQL de la base de datos 

Código de la base de datos de las tablas principales del sistema  
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Anexo 02: Estructura del proyecto 

En el desarrollo del sistema web se utilizó el patrón de arquitectura Modelo-Vista-

Controlador (MVC) para organizar los componentes de la aplicación. 

  



62 

 

Anexo 03: Configuración del entorno de desarrollo 

Configuración de XAMPP para el acceso web 

 

Ejecución de MySQL para el acceso a los datos 
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Configuración de la conexión de la base de datos con el sistema web. 

 

Parte del control de versiones del código del proyecto con Git y GitHub. 
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Anexo 04: Dashboard Administrativo. 

Dashboard del administrador para el monitoreo y toma de decisión respecto a la 

atención de las incidencias. 


