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RESUMEN

El fin de la presente investigacion fue determinar la influencia de un Sistema
informatico en la gestién de incidencias en Enterprise Solutions Development sac.
La empresa Solutions Development S.A.C. las actividades de atencion de
incidencias las realizaba de manera manual en Excel y no habia un correcto
control de los tickets. El tipo de investigacion es aplicada - experimental, el disefio
de la investigacion pre-experimental y el enfoque es cuantitativo. La poblacién son
los reportes diarios en un periodo de un mes por lo cual la muestra se conformo
por 20 reportes para el indicador ratio de incidencias reabiertas y 20 para el
indicador ratio de resolucion de incidencias. Para la recoleccion de datos se utilizo
la técnica del fichaje y el instrumento ficha de registro para la variable
dependiente donde se tom6 como dimensiones la Investigacién y Diagndstico y el
cierre. Posteriormente los resultados, en el pre-test para el indicador ratio de
incidencias reabiertas fue de 0,41 y en el post-test fue del 0,35 Asi también para
indicador ratio de resolucién de incidencias en el pre-test fue del 0,66 y en post-
test fue de 0,80. Se sintetiza que con el sistema informatico disminuye el ratio de
incidencias reabiertas y para el segundo indicador el sistema informatico aumenta

el ratio de resolucion de incidencias.

Palabras claves: sistema informatico, gestion de incidencias, metodologia Scrum

Xii
SISTEMA INFORMATICO PARA LA GESTION DE SANTISTEBAN NECOCHEA IDELMA

INCIDENCIAS EN LA ENTERPRISE SOLUTIONS
DEVELOPMENT SAC.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ABSTRACT

The purpose of the present investigation was to determine the influence of a
computer system in incident management in Enterprise Solutions Development
sac. Solutions Development S.A.C. The incidental attention activities were
manually in Excel and there was a correct control of the tickets. The type of
research is applied-experimental; the design of pre-experimental research and the
approach is quantitative. The population is daily reports in a period of one month
and the sample was made of 20 reports for the reopened incidence ratio indicator
and 20 for the incidence resolution. For the data collection, the technique of
signing and the instrument of registration for the dependent variable were use,
where the Investigation and Diagnosis and the closure as dimensions.
Subsequently the results, in the pre-test for the index reopened incidence ratio
was 0.41 and in the post-test was 0.35 Thus also for indicator ratio of resolution of
incidences in the pre-test was 0, 66 and post-test was 0.80. It is synthesize that
with the computer system the ratio of reopened incidences decreases and for the
second indicator the computer system increases the ratio of resolution of

incidents.

Key words: computer system, incident management, Scrum methodology
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