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RESUMEN 

Dirección científica tiene como título: Sistema móvil para el proceso de soporte 

informático en la Institución Educativa Estatal Tungasuca, como objetivo define: 

Determinar de qué manera influye un sistema móvil para el proceso de soporte 

informático en la institución educativa estatal Tungasuca. Esta investigación se 

desarrolló bajo la metodología ágil OOHDM, Y respecto al software fue desarrollada 

la parte móvil con IONIC, y la parte web con el framework Laravel basado en PHP 

y la base de datos MYSQL. 

Tuvo dos indicadores, el primero fue el nivel de incidencia es atendidas y el 

segundo el nivel de reincidencia. El tipo fue aplicada, respecto al diseño fue de tipo 

pre experimental, y sobre la población se definieron como 800 solicitudes y para la 

muestra se definieron 260 solicitudes. 

Se concluye respecto al indicador nivel de servicio, que obtuvo un aumento 

significativo desde un 46.9% a un 84.05% lo que equivale 37.15%, demostrando 

que la implementación de un sistema web aumenta el nivel de servicio. 

Se concluye respecto al indicador nivel de reincidencias que se obtuvo una 

reducción, desde un 40.25% a un 15.95%, lo que equivale a un 24.3%, 

demostrando que la implementación de un sistema web influye de manera correcta 

en el indicador, ya que este debe reducirse. 

Palabras clave: incidencias, reincidencias, sistema 
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ABSTRACT 

Scientific direction has as title: Mobile system for the computer support process in 

the Tungasuca State Educational Institution, as its main objective defines: To 

determine how a mobile system influences the computer support process in the 

Tungasuca state educational institution. This research was developed under the 

agile OOHDM methodology, and regarding the software the mobile part was 

developed with IONIC, and the web part with the Laravel framework based on PHP 

and the MYSQL database. 

This research had two indicators, the first was the level of incidence is attended and 

the second the level of recidivism. The type of research was applied, regarding the 

design it was of a pre-experimental type, and on the population were defined as 800 

requests and for the sample, 260 requests were defined. 

It is concluded regarding the service level indicator, which obtained a significant 

increase from 46.9% to 84.05%, which is equivalent to 37.15%, showing that the 

implementation of a web system increases the level of service. 

It is concluded regarding the level of recidivism indicator that a reduction was 

obtained, from 40.25% to 15.95%, which is equivalent to 24.3%, showing that the 

implementation of a web system correctly influences the indicator, since this should 

be reduced. 

Keywords: incidents, recidivism, system 
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I. INTRODUCCIÓN

Realidad Problemática 

Para el instituto nacional de Ciberseguridad INCIBE (2020) Teniendo un enfoque 

general, menciona que todos los avances de la tecnología en internet, en las redes, 

en los dispositivos y sobre todo en la nube, junto a sus servicios tales como el 

comercio electrónico, la administración electrónica, las redes sociales, las páginas 

webs, los blogs, y en general todas las herramientas de colaboración están 

transformando día a día la manera de hacer y de generar los negocios. Actualmente 

las empresas están basando sus actividades en los sistemas de información, los 

cuales apoyan de manera considerable el soporte tecnológico, pero también el uso 

masivo de la tecnología genera debilidades como la seguridad, siendo foco de los 

ciber delincuentes motivo por el cual buscan diversas vulnerabilidades con el fin 

de poder ingresar a dichos sistemas y robar información u otras cosas, esta como 

una de las debilidades más fuertes, otra es la dependencia que se tiene día a día 

de las tecnologías, no solo de los sistemas informáticos o software sino también 

de los físicos, hardware, que muchas veces su mal funcionamiento dificulta o 

incluso puede parar la producción de la empresa. Por tal motivo es fundamental 

que las empresas gestionen adecuadamente la infraestructura tecnológica 

sostenible para la información, esto quiere decir: servidores, dispositivos, 

aplicaciones, repositorios, entre otros. Este aumento de los recursos tecnológicos 

ha creado la necesidad de esta infraestructura, debido a que día tras día se 

integran nuevas tecnologías de la información. Actualmente muchas pequeñas y 

medianas empresas no cuentan de un departamento de información interno y que 

se dedique únicamente a brindar soluciones a los problemas de TI. Las empresas 

que si mantienen un área normalmente las mantienen de manera externa, esos 

departamentos se denominan: departamentos de tecnología de la información, y ya 

sean interno o externos, deben existir ya que forman parte del núcleo de las 

empresas y son vitales para conllevar a una correcta gestión de las operaciones 

empresariales respecto a eficacia y eficiencia.(p.3) Es por ello que esta 

investigación está realizada para el sector educación y es la institución educativa 

estatal llamada Tungasuca, la cual está ubicada en Av. Mariano Condorcanqui s/n 

- en el distrito de Carabayllo en Lima Perú. Se llevó a cabo la entrevista al directo
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el Sr. Juan Carlos Reymundo Meneses en cual menciona que actualmente el 

proceso de soporte informático es algo complicado ya que existe una gran cantidad 

de alumnos y gran cantidad de profesores que constantemente están en uso de las 

computadoras y distintos dispositivos tecnológicos que posee la institución, no solo 

en las salas de cómputo sino también en la sala de profesores, sala de 

coordinadores, dirección y área administrativa. Esta gran cantidad de alumnado y 

personal docente genera a su vez gran cantidad de incidencias que en su mayoría 

demoran demasiado tiempo en atenderse, ya que en primero lugar el colegio es 

bastante grande y es complicado encontrar a la persona que brinda la solución, en 

este caso el coordinador. El cual realiza la solución al problema reportado. Luego 

sobre los problemas dice que según como se maneja actualmente existen varios 

problemas que son a partir de la falta de orden y organización en esta área, ya que 

actualmente existe una gran cantidad de solicitudes (800 solicitudes el mes) de 

soporte técnico, solicitudes que no llevan un correcto seguimiento, y que se van 

acumulando uno tras otro, esto es porque es muy complicado encontrar a la 

persona encargada, ya que se debe estar buscando de manera personal o por 

medio de llamadas, o mensajes, los cuales también se confunden con los mensajes 

personales y muchas veces deja en el aire las solicitudes. A parte de esto, existe 

una cantidad grande incidencias que no se logran solucionar y se debe volver a 

buscar la solución. En general los problemas se ocasionan por la falta de orden y 

de tiempo. Además, toda esta problemática no es de hace poco, si no es de hace 

5 años atrás no se tiene un monto exacto de cuanto se ha generado en pérdidas de 

dinero, pero si se sabes que las pérdidas del recurso tiempo si es amplio y por el 

momento la única manera de evitar o contra restar los problemas es organizando 

horarios para atención de maestros. Fue realizada una valoración de dos 

indicadores en el mes de septiembre en donde se agruparon los resultados por 

día, estos indicadores fueron el nivel de incidencias atendidas y el nivel de 

reincidencias. Es por ello por lo que se consiguió como resultado para nuestro 

primer indicador un 47% respecto al nivel de incidencias atendidas, es decir de un 

ideal 100%, menos de la mitad de las incidencias se atienden a tiempo, es decir 

que hay un gran déficit en el proceso de atención, esto se da por la mala 

organización de la institución respecto a este tema, todo el detalle de esta 

recolección de datos se puede visualizar en el Anexo 3, Se muestra un resumen 
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grafico para mayor ilustración: 

Figura 1: Nivel de incidencias atendidas en Setiembre de 2020 

Nivel de incidencias atendidas en Setiembre de 2020 

Como se visualiza en muy pocos de los días se atendían por lo menos la mitad de 

las incidencias. Ahora respecto al segundo indicador evaluado, que es el nivel de 

reincidencias el resultado fue de 40%, de un ideal 0%, y como se nota, el nivel de 

incidencias reabiertas es alto, ya que lo ideal es que, una vez resuelta la 

incidencia, no se vuelva a abrir el caso. Se muestra un resumen grafico para mayor 

ilustración:

Figura 2: Nivel de reincidencias en Setiembre de 2020 

Nivel de reincidencias en Setiembre de 2020 
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Como se visualiza en la figura anterior, existen días en que incluso sobre pasan el 

50%, lo cual es crítico para el proceso. Si el problema actual se sigue dando, la 

pérdida de tiempo va a ser mayor y se seguirán perdiendo clases y existirán 

muchas horas muertas por la falta de soluciones rápidas. En la actual investigación 

se plantea una solución tecnológica, la cual será un sistema móvil proceso de 

soporte informático, el cual permitirá el registro rápido de las incidencias y la 

notificación de  las mismas a los encargados, los cuales podrán tener de manera 

ordenada las incidencias y reportes de los maestros y poder dar un seguimiento 

de solución de cada una de ellas, de esta manera organizando el proceso y 

reduciendo los problemas actuales. 

Ahora se plantea el problema con la siguiente pregunta: ¿De qué manera 

influye un sistema móvil para el proceso de soporte informático en la institución 

educativa estatal Tungasuca? Y también los problemas secundarios: ¿De qué 

manera influye un sistema móvil en el nivel de incidencias atendidas en el proceso 

de soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca? Y ¿De qué 

manera influye un sistema móvil en el nivel de reincidencias en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca? 

Ahora se detalla la justificación de esta investigación, para Bravo S. Daniel 

(2019) Menciona que la tecnología con el paso del tiempo es cada día más un 

elemento esencial en la vida cotidiana de los individuos, asimismo actualmente 

existe diversas tecnologías como celulares, computadoras u otras herramientas 

muy sofisticadas como impresoras 3d, o los iPhone, etc., siendo esto solo alguno 

de los ejemplos. Y en el caso de las empresas es lo mismo, ya que con el pasar 

del tiempo las herramientas de tecnología de información y comunicaciones se 

han convertido en elementos de suma importancia para el negocio, y a su vez 

ayuda a las pequeñas y grandes empresas logren de manera correcta sus 

objetivos, además de poseer ventaja competitiva sobre las empresas competencia. 

Así como se menciona anteriormente, se justifica tecnológicamente ya que esta 

herramienta que se desarrollará servirá como solución a una problemática 

bastante grande que lleva mucho tiempo sin tener una solución que realmente valga 

la pena. En un enfoque institucional Según Cano Galo y García Mariana (2018) 
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utilizar las tecnologías de la información en las compañías y/o organizaciones 

ayuda a optimizar la productividad empresarial en todos sus ámbitos (control, 

comunicaciones, gestión y otros beneficios), esto debe ser desarrollado de manera 

inteligente. El simple hecho de agregar esta tecnología en los procesos de la 

empresa no implicaría que se tengan todas las ventajas de la noche a la mañana, 

para implementar una nueva tecnología en las reglase de negocio es necesario 

cumplir varios requisitos, entre ellos el tener los conocimientos necesarios de los 

procesos de la empresa, tener mapeada la planificación respecto a la 

implementación e integrar los nuevos sistemas tecnológicos progresivamente, 

comenzando por los más básicos. Como mencionan Cano y García, las tecnologías 

son de gran importancia para la empresa para lograr mejorar la productividad en 

sus procesos, debido a que se encargan de la optimización y automatización de 

los procesos. Es por eso que se justifica de manera institucional ya que la empresa 

saldrá muy beneficiada con la implementación de la solución propuesta. En un 

enfoque operativo para Córdova A. Taopannta G. y Rojas L. (2019) El incremento 

de nuevas tecnologías en sector de los servicios, la globalización respecto oferta y 

demanda, también de la economía y el avance progresivo de la tecnología, está 

en constante renovación de las estructuras, y este impacto de las TICS en las 

organizaciones cada día se vuelve más importante, ya que cada vez las 

operaciones empresariales se vuelven más sencillas y a su vez tienen mejores 

resultados, entonces esto hace que se genere más trabajo y por lo tanto mayor 

crecimiento como empresa. Por tanto se justifica de manera operativa, ya que 

como mencionan anteriormente los autores, los resultados son cada vez mejores 

mientras más se utilice y mejoren las TICS en las empresas. Y en un enfoque 

económico según Laudon Kenneth (2015) nos dice Se le denomina sistema a una 

herramienta para generar crecimiento y valor a una empresa y/o organización. 

Cada vez más los sistemas de información le dan una ventaja competitiva a las 

empresas, le brinda un mayor posición estratégico en el mercado laboral, mejora 

las acciones de la empresa y así como también logra incrementar el rendimiento 

de inversiones (ROI) (p .10) La implementación de este software permitirá mejorar 

el proceso, lo cual generará un ahorro de los recursos, sobre todo el recurso más 

importante que es el tiempo, el cual generará ahorro. 
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Después de todo lo mencionado y en base a la problemática actual se definen los 

objetivos, el objetivo general fue determinar de qué manera influye un sistema 

móvil para el proceso de soporte informático en la institución educativa estatal 

Tungasuca, y los secundarios fueron en primer lugar: Determinar de qué manera 

influye un sistema móvil en el nivel de incidencias atendidas en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca y el segundo: 

Determinar de qué manera influye un sistema móvil en el nivel de reincidencias en 

el proceso de soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca. Y 

también las hipótesis, se definió la principal como: Un sistema móvil mejora el 

proceso de soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca y las 

secundarias: Un sistema móvil aumenta el nivel de incidencias atendidas en el 

proceso de soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca; y 

también: Un sistema móvil disminuye el nivel de reincidencias en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca. 
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II. MARCO TEÓRICO

En un enfoque Internacional en primer lugar en el año 2017 La Torre Pelaez 

David Guillermo desarrolló su investigación científica de título: “Implementación de 

un sistema de inventarios para la zona de soporte técnico en la empresa 

comercializadora Arturo Calle S.A.S”. En la UCC. El proyecto se desarrolló sobre 

el método de desarrollo de software Extreme Programming, la cual tuvo 4 etapas 

que fueron: la exploración la planificación, la iteración y por último la puesta en 

marcha del producto, la cual es poner en funcionamiento el software. Este 

software generó la solución a los grandes problemas que tenía la empresa en 

esos tiempos, estos problemas eran en los registros de los dispositivos 

tecnológicos, los problemas más comunes era la perdida de datos y también la 

falta de control, todo esto en la zona de soporte técnico. La actual investigación 

tiene como problema principal la duda de cómo es que se debe realizar una 

ejecución de una aplicación para el registro y el control de inventario en los 

dispositivos tecnológicos en la compañía, para mantener a salvo la información 

confidencial y datos de la empresa, por el cual permita la solución de los 

dificultades existentes, además apoye al control de incidencias, así garantizando 

la disponibilidad de datos. Como objetivo principal, se tuvo el implementar un 

sistema para el control de inventario en la empresa, así para poder apoyar el control 

y la gestión de las incidencias en el área de soporte técnico. Como conclusiones se 

confirmó que, al implementar el sistema, se obtuvieron resultados favorables para 

el área especializada de soporte técnico, ya que se realizaron pruebas donde se 

comprobó que hubo un mejor control en la validación de la información que se 

guarda en los dispositivos. Otra conclusión es que al realizar la implementación del 

sistema la información recolectada fue verídica y estuvo al alcance de manera 

más automática, logrando así reducir el tiempo de atención de todas las 

incidencias, de manera que se logró generar un ahorro importante en el recurso 

tiempo. Este antecedente permitió realizar un análisis de como un sistema 

informático afecto de forma positiva en el control y la administración de las 

incidencias, esta referencia ayudó para lograr el desarrollo del sistema propuesto 

por el presente investigador. 
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También en el año 2017 Schreck Thomas desarrolló su investigación científica 

titulada: “IT Security Incident Response: Current State, Emerging Problems, and 

New Approaches”. En la Universit¨at Erlangen-N¨urnberg, Alemania. La cual 

redacta: El manejo de incidentes de campo dentro de la seguridad de TI es el 

proceso general de manejo de un incidente que ocurre dentro de una red o sistema 

informático. Implica la detección, el análisis, la reparación y la contención de un 

ataque. Estas capacidades son necesarias para responder adecuadamente a los 

ataques contra los sistemas y poder limitar el riesgo asociado involucrado en tal 

caso. En los últimos años, el número de ataques contra Internet aumentó y más 

organizaciones están desarrollando capacidades de defensa, que se denominan 

Equipos de Respuesta a Emergencias Informáticas (CERT). Sin embargo, la 

infraestructura de TI está cambiando rápidamente y los equipos de seguridad se 

enfrentan a nuevos desafíos. Por lo tanto, es necesario que sus habilidades se 

desarrollen aún más, no solo en términos de conocimientos técnicos sino también 

organizativos. Por esta razón, en esta tesis primero examinamos estos desafíos 

usando dos ejemplos de la práctica. A continuación, describimos nuestras 

contribuciones. En primer lugar, nos ocuparemos de un formato que desarrollamos 

para describir los equipos de seguridad. En este formato, los equipos pueden 

almacenar sus tareas, organización e información de contacto. Esta información 

puede luego ser utilizada por programas para automatizar partes del manejo de 

incidentes, pero también por expertos en seguridad para encontrar a las personas 

responsables de los sistemas. También describimos un nuevo modelo organizativo 

para configurar equipos de seguridad de manera eficiente. Además, nos ocupamos 

del problema del manejo de incidentes en entornos de "nube". Debido a que cada 

vez más organizaciones están trasladando su infraestructura a dichos entornos, es 

cada vez más importante abordar este tema. Dependiendo de la solución utilizada, 

existen diferentes desafíos que deben resolverse. Consideramos todas estas 

soluciones en términos de manejo de incidentes y, además de los desafíos, también 

nombramos soluciones potenciales. Otro aporte al tema de la ciencia forense de la 

memoria, cada vez más importante en la actualidad. Describimos un modelo de 

categorización, cómo se pueden clasificar las diferentes informaciones en la 

memoria de trabajo. Esto también se aplica utilizando ejemplos reales y está 

destinado a mostrar cuán importante es dicho modelo. Finalmente, describimos un 
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procedimiento de análisis de documentos maliciosos. Aquí queremos averiguar qué 

vulnerabilidad está siendo explotada por el documento. Hemos desarrollado un 

nuevo sistema que puede usar actualizaciones del fabricante para identificar qué 

vulnerabilidades se están explotando. Como conclusión, podemos decir que 

nuestras contribuciones están mejorando los desafíos actuales que discutimos. Los 

resultados de esta tesis ya se utilizan en diversas organizaciones o se están 

implementando actualmente. Sin embargo, en el futuro, todavía es necesario 

evolucionar nuestros métodos e introducir nuevos conceptos. Este antecedente 

permitió tener una visión internacional de cómo se maneja el control de incidencias 

en el mundo, observando de que los problemas son muy parecidos en los distintos 

lugares del mundo, y permitió analizar la solución y sacar las mejores prácticas 

utilizadas para el estudio actual. 

Además, en el año 2017 Fakuade Dolapo desarrolló su investigación 

científica titulada: Integrated Response as a process for enhancing the Incident 

Command System, en La Universidad de Canterbury, Nueva Zelanda, la cual 

redacta lo siguiente. Los devastadores impactos sociales de eventos disruptivos 

han enfatizado la necesidad de arreglos de respuesta de emergencia más efectivos 

y unificados. Si bien en el sector de emergencias no faltan políticas que orienten 

estrategias, medidas o enfoques, tienden a ser inadecuadas para la respuesta y 

relativamente ineficaces durante la respuesta a eventos a gran escala o sin 

precedentes. Esta investigación examina críticamente las bases teóricas y los 

sistemas prácticos para la respuesta a emergencias, con el fin de identificar 

funciones útiles de la comunidad que se pueden integrar con la respuesta de 

gestión de emergencias. El objetivo es desarrollar un marco de respuesta integrado 

que pueda adoptarse para mejorar la respuesta a eventos disruptivos. Se logró 

recopilar los datos a través de análisis de estudios de casos de comunidades en 

Christchurch, que proporcionaron contexto y ayudaron a definir el alcance de las 

funciones comunitarias necesarias para la respuesta de emergencia. También se 

recopilaron datos en entrevistas semiestructuradas y sesiones de grupos focales 

con diferentes grupos y organizaciones de la comunidad, profesionales de la 

gestión de emergencias y funcionarios que trabajan en el Ayuntamiento de 

Christchurch.  
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El análisis indica que existen funciones relevantes dentro de las 

comunidades y que se pueden utilizar cuatro tipos de funciones comunitarias para 

mejorar la respuesta al manejo de emergencias. Se consideró que las funciones 

comunitarias identificadas poseían relaciones, interacciones y cualidades que 

carecen del sector de emergencias; características que son esenciales para los 

procesos operativos de respuesta de comando y control. El primordial resultado es 

la creación de un marco que integra las funciones de la comunidad con la 

estructura de mando y control como una contribución para mejorar la respuesta a 

eventos disruptivos. Esta investigación tiene como objetivo investigar los sistemas 

actuales utilizados para responder a eventos disruptivos, cuya finalidad es mejorar 

la capacidad gestión de diferentes tipos de magnitudes de incidentes que puedan 

ocurrir en el futuro. Como conclusión redacta: Los eventos disruptivos se han 

convertido en una característica frecuente de la existencia humana en todo el 

mundo. Si bien algunos ocurren naturalmente, otros son provocados por las 

actividades de las personas o incluso empeorados por las personas. Esta 

investigación no solo brinda soluciones a algunos de los desafíos experimentados 

al responder a muchos de estos eventos disruptivos, sino que también es un 

llamado a la acción que se enfoca en mejores actividades colaborativas, que se 

coordinan con base en la comprensión de las capacidades en las comunidades. 

La investigación ha enfatizado las posibilidades y formas de mejorar la respuesta 

EM a través de arreglos integrados entre las organizaciones EM y las funciones de 

la comunidad. Al hacerlo, las organizaciones, los grupos y las personas, 

independientemente de su orientación y estatus en la comunidad, pueden ser más 

eficientes y efectivos para lidiar con eventos disruptivos. De esta manera, las 

respuestas futuras a eventos disruptivos pueden volverse más efectivas que los 

arreglos actuales de respuesta EM. Esta investigación ayudo como base para 

poder tener mayor énfasis en las respuestas por parte de los técnicos hacia los 

clientes que generan las incidencias y poder saber cómo brindar soluciones más 

eficientes. 

 
Luego en 2017 Stukus Paul, desarrolló su investigación científica titulada: 

Systems-Theoretic Accident Model and Processes (STAMP) Applied to a U.S. 

Coast Guard Buoy Tender Integrated Control System, en el MIT, EEUU, la cual 
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redacta lo siguiente: El Modelo de Accidente Teórico de Sistemas (STAMP) 

desarrollado por la Dra. Nancy Leveson del MIT se aplicó en esta tesis a un 

sistema de control de navegación de barcos utilizado en las embarcaciones de 

boyas de la Guardia Costera de EE. UU. El sistema heredado instalado en las 16 

embarcaciones de boyas marítimas del Servicio experimentó numerosos 

incidentes que podían resultar peligrosos para los barcos y sus tripulaciones. 

Frente a la doble necesidad de garantizar la seguridad de la ejecución de la misión y 

restablecer la confianza en el sistema de control general del barco, pero frente a 

un presupuesto limitado, la toma de decisiones de la Guardia Costera eligió realizar 

una recapitalización parcial del hardware y software del sistema. Esta tesis 

explora la aplicación de métodos de seguridad del sistema para analizar el sistema 

heredado en las licitaciones de boyas de alta mar. Se realizó un análisis de 

accidente de un incidente en particular utilizando metodologías STAMP, y sus 

resultados se compararon / contrastaron con los resultados de un análisis de falla 

de causa raíz más tradicional que fue contratado por la Guardia Costera luego del 

incidente. Se obtuvieron varios conocimientos adicionales relacionados con la 

seguridad del sistema y la mejora de procesos mediante el uso de STAMP. 

Además, se realizó un análisis de peligros en el sistema de control utilizando 

técnicas STAMP. Este análisis de peligros arrojó 92 requisitos de diseño específicos 

que pueden incorporarse en futuras actualizaciones del sistema en estos u otros 

buques similares. La tesis concluye que las metodologías STAMP son apropiadas 

para generar recomendaciones prácticas para futuras actualizaciones del sistema 

de control en las licitaciones de boyas de la Guardia Costera de EE. UU. También 

concluye que las técnicas STAMP pueden conducir a controles más seguros en la 

estructura de control jerárquica más amplia para las operaciones de cuidado de 

boyas a bordo. Finalmente, se hacen sugerencias para futuras investigaciones / 

aplicaciones de los principios STAMP en la administración de la seguridad 

operativa, la adquisición de activos y la ciberseguridad de la Guardia Costera. Y 

tuvo como conclusión: Una recapitalización parcial del sistema MPCMS comenzó 

en los WLB en 2015, lo que representa un cambio importante en el WLB ISCS. Los 

comentarios recibidos en marzo de 2017 de un oficial al mando del cortador actual 

es que el MPCMS actualizado es "increíble" y está funcionando "sin problemas". Si 

bien esto es ciertamente alentador de escuchar, indudablemente habrá futuras 
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actualizaciones del sistema necesarias para mejorar la compatibilidad (por ejemplo, 

la protección contra la obsolescencia) y la interoperabilidad (por ejemplo, para evitar 

los efectos negativos del desarrollo asincrónico a medida que otros subsistemas 

ISCS también evolucionan). Además, TANOnet y RTU no se modificaron como 

parte de la reciente actualización WLB MPCMS. A medida que el WLB ISCS 

evoluciona, mantener el conocimiento de los requisitos adicionales, como los 

derivados de las recomendaciones generadas por CAST y STPA realizadas en esta 

tesis, puede ayudar a guiar la generación de requisitos para futuras actualizaciones. 

Este aporte permitió obtener información sobre como poder enfatizar en la 

seguridad de datos de las incidencias, garantizando a los beneficiarios la 

integridad de sus datos. 

También en 2017, Al-Sheikh Faten Omer desarrolló su investigación 

científica titulada: The Impact of Software Quality Assurance on Incident 

Management of Information Technology Service Management (ITSM) A Field Study 

on Website’s Development Companies in Jordan, en Middle East University, 

Jordania. La cual redacta lo siguiente: Esta investigación tiene como propósito 

investigar el impacto de la garantía de calidad del software en la gestión de (ITSM) 

en empresas que desarrollan sitios web de Jordania; la población constituida por 

los trabajadores que trabajan en compañías que desarrollan sitios web en 

Jordania. (660) cuestionarios se distribuyeron online, solo se devolvieron (264) 

cuestionarios. El investigador utilizó el método de estudio descriptivo y los datos 

recopilados de las respuestas del cuestionario del estudio se ejecutó mediante el 

(SPSS). El estudio exploró una serie de resultados importantes y significativos que 

se pueden resumir de la siguiente manera: El estudio muestra un alto impacto de 

la calidad del software (pruebas de software) respecto a la gestión de incidentes de 

ITSM en términos de reducción de la urgencia y el impacto de incidentes del 

sistema. Ya con la obtención de los resultados, así como también las conclusiones 

del estudio, se proponen las estas recomendaciones: Se sugiere a las compañías 

del rubro de desarrollo de sitios web jordanos que utilicen pruebas computarizadas 

en vez de  manuales por su precisión y costo más bajo; además, las compañías 

deben confiar perennemente en los diversos comentarios que realizan los usuarios 

para optimizar los servicios de los sitios web y ser garantes de la calidad de todos, 
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últimamente  el progreso de sitios web adoptar un procedimiento de administración 

de incidentes y en proporción a la estructura realista, asequible, para enfrentar 

cualquier eventualidad que aparezca. Tiene como problemática: Algunos estudios 

como (Xu, et.al., 2010) demostraron que el protección de la calidad del software es 

el pilar importante de lo que respecta a la gestión del software, también 

proporcionaron varias prácticas para optimizar la calidad del software para las 

empresas con el fin de mejorar sus servicios y lograr la satisfacción del cliente. 

Además, (Mora, et.al., 2014) indicó que las organizaciones pueden aumentar la 

calidad de los servicios de TI cuando las prácticas de ITSM se implementan de 

manera adecuada para disminuir cualquier defecto de los servicios. La aparición 

de cualquier Incidente debe reducirse si el software se somete a pruebas 

suficientes y correctas (Lucca y Fasoline, 2006). Muchos sitios web ofrecen 

servicios de mala calidad y aparecieron más incidentes. En consecuencia, esta 

investigación apoya a la empresa de desarrollo de sitios web en Jordania en lograr 

un servicio en línea a través de la ejecución de prácticas de aseguramiento de la 

calidad a través de pruebas de software, y cómo lidiar con los incidentes 

implementando la gestión de incidentes. Y tuvo como conclusión: Para lograr el 

propósito, el investigador desarrolló un modelo novedoso para medir el impacto de 

calidad del software y también a la gestión de incidentes ITSM. Se ha elaborado 

una extensa revisión bibliográfica y se ha estimado como pilar esencial para el 

progreso del modelo de investigación. Lograr un resultado directo positivo entre el 

aseguramiento de la calidad del software y la gestión de incidentes de ITSM en las 

compañías desarrolladoras de sitios web de Jordania es un indicador para hacer 

inversiones cada vez más en la métodos de infraestructura y las calificaciones de 

todos los trabajadores para ocupar su puesto en una sana competencia 

empresarial para lograr sus metas, y la satisfacción del usuario. Este antecedente 

permitió la definición de varios conceptos para el marco teórico de esta 

investigación, gracias a la gran bibliografía que actualmente posee. 

A nivel nacional en primer lugar en el año 2019, Mena Campos Antonio 

presentó su trabajo de título: “Help desk en la gestión de incidencias de un 

gobierno local de la región Lima” En la Universidad Nacional Federico 

Villarreal. La cual redacta lo siguiente. Esta investigación se realizó con la 
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finalidad de calcular las diferencias existentes al implantar un Help desk o Mesa 

de ayuda para gestionar mejor los problemas de gobiernos locales. Por medio de 

un enfoque de tipo cuantitativo, a través del método deductivo, se pudo desarrollar 

un estudio de tipo aplicada, de diseño experimental, de alcance pre experimental, 

de corte longitudinal, con un instrumento de medida al grupo de soporte de la 

gerencia de Tics, que fue aprobado por juicio de experto, de esa manera, se pudo 

establecer la aprobación y su confiabilidad fue llevada a cabo por el procedimiento 

alfa de crombach hallándose una confiabilidad alta para la cantidad de 

incidencias(0.863) y para las reincidencias (0.834). Esos resultados demostraron 

que hay un progreso positivo al implantar una helpdesk en para gestionar 

incidencias del gobierno local, mostrándose mediante el procedimiento Wilcoxon 

para  cotejar grupos relacionados, siendo importante. Tiene como problema 

general saber cuál es el efecto de Help Desk en la gestión de problemas de un 

gobierno de tipo local. Su objetivo principal resolver el efecto del help Desk 

respecto al registro en la gestión de problemas y como conclusión que los 

resultados de esta investigación nos pudieron permitir obtener lo estipulado, 

teniendo en consideración que el implementar Help desk dio una mejora positiva 

en la gestión de problemas, tal como lo comprobó el análisis estadístico, con una 

prueba importante, con un valor <0.05. Asimismo, los estudios analizados 

reafirman estos resultados hallados. Este antecedente permitió poder visualizar 

cómo es que se utiliza el indicador nivel de reincidencias, y cómo es que la 

empresa lo contrarresta para poder evitar o disminuir la cantidad de las mismas. 

Luego En el año 2019, Nakaya Tello et al., presentaron su tesis de título: 

“Desarrollo de un Sistema de Control de incidencias y problemas en el área de TI 

de una Universidad Privada en Lima” En la UTP, Lima. La cual redacta lo 

siguiente. El siguiente trabajo ofrece una respuesta de tecnología que se 

encuentre fundamentado en las sugerencias y guías que nos brinda ITIL v3 2011 

con el objetivo de gestionar los problemas e incidencias. Como principal 

metodología se ha usado “Scrum”, el cual consiste en brindar diversos procesos 

ágiles que ayudaron a desarrollar este proyecto y a su vez fue importante para la 

formulación de estudio de requerimientos, por otro lado, también para priorizar 

tareas y procesos. El problema general es la pregunta de si existe la posibilidad 
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de desarrollar un sistema de control de problemas e incidencias en el área de TI, 

el objetivo general es desarrollar ese sistema, reducir el tiempo de atención de 

problemas e incidencias de TI, producir reportes dinámicos que nos puedan servir 

como un indicador para tomar prudentes decisiones y dar una mejora al control y 

seguimiento de activos de TI. Y tuvo como conclusiones que se pudieron identificar 

y analizar los problemas que se podrían presentar en el área de TI de una 

Universidad privada en lima y después de esto se realizó el desarrollo de un 

sistema web que tenga base en el trabajo ágil SCRUM y las recomendaciones de 

ITIL v3 2011, el sistema se llama ASSDESK (Assistant Desk) que permite realizar 

un soporte perfecto para gestionar problemas e incidencias de TI; por ello nos 

puede ayudar a disminuir el tiempo de atención ya que cuenta con anotaciones de 

soluciones que nos sirve de guía para resolver de una manera rápida las 

incidencias que puedan ocurrir, así como también con una interfaz amistosa y fácil 

de entender para el usuario que lo use. Esta investigación permitió contar con una 

base para poder entender prácticamente la relevancia de la disminución de 

tiempos en el proceso, para poder incluir una mejor experiencia de usuario y 

reducir los tiempos en el sistema. 

 
Luego en el año 2019, Genaro Pol Nolazco Huallpamayta en su tesis de 

título: Aplicación web para la gestión de incidencias en el área de telemática de la 

Dirección General de Capitanías y Guardacostas, en la UIGDLV, Perú, la cual 

redacta lo siguiente: Crea la solución a la problemática de inquietudes o consultas 

de los principales módulos de la empresa SISCAMAR por parte de los beneficiarios 

finales , y como se vaya produciendo respecto a los requisitos que está 

estructurada en base a lo que la compañía tiene como prioridad, asimismo, esta 

se logra dividir en dos principales fases o etapas. Como primera fase se tiene que 

analizar y sintetizar las teorías principalmente básicas para poder llegar a 

implementar la metodología RUP. Se va a complementar con metodologías y 

diversos conceptos básicos parecidos, así como del negocio y de los casos de 

uso de sistema, los gráficos a implementar, la forma arquitectónica del sistema; y 

de este modo se disminuye el tiempo y los recursos, y poder optimizar 

simultáneamente. Lo que permitirá dejar satisfechos a los usuarios responsables 

del proceso y progresar positivamente en la manera de generar nuevas atenciones. 
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Respecto segunda fase o etapa se trata de hacer un correcto y minucioso análisis 

técnico: parecido al desarrollo de la vista, los módulos a realizar como la de 

codificación, solicitud y el reporte de la aplicación web. La problemática que se da 

a conocer en el área de telemática es compleja, pero es primordial para el espacio 

en estudio; y la introducción de una forma nueva de Gestión de Incidencias por 

medio de una aplicación web. Los resultados que se obtuvieron fueron favorables 

para la institución gracias a la robustez, consistencia y la amigable interfaz, las 

cuales contaron con la aplicación web. Los indicadores de usabilidad, 

disponibilidad y efectividad resultaron ser favorables para la gestión de incidencias 

del área especializada de telemática de la Dirección general del lugar en estudio, 

teniendo como problema general saber en qué medida la aplicación web influye 

en la gestión de incidencias en el área de telemática del lugar en estudio. Su 

objetivo general es determinar cómo influye esta aplicación y sus conclusiones 

fueron que la aplicación influyó de forma satisfactoria en optimizar el mismo, 

teniendo un nivel de efectividad del 92.24%. Esta investigación permitió poder 

entender la satisfacción de los clientes respecto al correcto uso de las incidencias, 

es de gran importancia que exista una satisfacción alta por lo que se pensó en 

desarrollar una plataforma totalmente amigable y que permita automatizar el 

procesamiento y mejorar los indicadores. 

Además en el año 2017, Álvarez Benites et al., realizaron su tesis titulada: 

“Sistema web de generación de ticket de atención de incidencias para el área de 

ceuci universidad nacional federico villarreal 2017” En la UPA, Perú, la cual redacta 

lo siguiente: El siguiente proyecto radica en la implementación, diseño y el análisis 

de un sistema vía web de generación de ticket llamado re-ticket para el área de 

Ceuci de la UNFV donde podrá permitir a los trabajadores reportar sus problemas 

informáticos. Esta área tiene como finalidad dar a los beneficiarios de la UNFV 

ayuda y atención en TI; dando apoyo a los recursos informáticos eficientemente, 

ahorrando todo el tiempo posible. De esta manera, el área de Ceuci debe: sostener 

un control de problemas de los recursos informáticos en la universidad. En estos 

momentos, esta área no lleva dicho control, por este motivo que necesita un 

proyecto que nos pueda permitir la automatización de los procesos ya 

mencionados. Por esa razón se va a implementar un sistema vía web que genere 
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un ticket para el proceso de atención de problemas de software y hardware donde 

los usuarios mismos de la institución podrán tener mayor facilidad para reportar 

sus diferentes problemas o incidencias. Lo que usamos en el desarrollo del 

sistema es el lenguaje PHP, el método RUP, como SGBD se utilizará MySQL. 

Teniendo como problema general saber de qué forma el sistema web de ticket dará 

un mejor resultado a los procesos en el Ceuci de la universidad ya mencionada, 

como objetivo tiene implementar el sistema de ticket para dar una mejor y más 

ordenada atención para mejorar los proceso en el Ceui de la universidad, y como 

conclusiones tiene que se consiguió diseñar un sistema de generador de ticket de 

aviso de problemas e incidencias que permita registrar de manera más amistosa 

los problemas de las personas que trabajan en la universidad, además de lograr 

diseñar una base de datos para que el sistema funcione, se diseñó también un 

página web de garantía confiable en el tiempo necesario y, una vez elaborado el 

sistema, se pudo ofrecer una atención superior sobre los problemas e incidentes 

reportados en el área de Ceuci, reduciendo los tiempos de resolución y atención. 

Sirvió para poder dar definición a la justificación, debido a  que brinda bastante 

información necesaria que valida que implementar un sistema para controlar 

incidencias es necesaria e importante para la empresa. 

También en el año 2018, Verde Loya Hillary, desarrolló su estudio de título 

“Sistema Web para el proceso de control de Incidencias en la Empresa AI 

Inversiones Palo Alto ll S.A.C: Proyecto ONP” en donde como problemática se 

tenía la gran cantidad de reportes de incidencias informáticas, las cuales no se 

podían atender en los tiempos indicados, generando pérdidas tanto a nivel 

monetarias como tiempos muertos. Esta investigación tuvo una población de 422 

incidencias y una muestra de 202, el tipo fue aplicada y de diseño pre 

experimental. Sobre los indicadores que se plantea, el primero fue la cantidad de 

incidencias con atención el cual tuvo un aumento de un 40.01%, y otro indicador el 

nivel de reincidencia estuvo una disminución de un 22.45%. Esta investigación se 

utilizó para ejecutar la discusión respecto al indicador nivel de incidencias 

atendidas. 

En 2018 Caballero Alfaro, Nick Peter, desarrolló su trabajo titulado “Aplicación 
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Web basada en ITIL para mejorar la gestión de incidencias en la UGEL Santa” la 

cual menciona que se pudo desarrollar un sistema web con buenas prácticas para 

poder realizar una correcta gestión en las incidencias, tuvo un tiempo de cuatro 

meses del desarrollo y fue desarrollado bajo el método RUP, además fue 

desarrollado el software fue por medio de las tecnologías angular y djangorest 

framework. Utilizó dos indicadores, el nivel de incidencias con atención y el nivel 

de reincidencia, el tipo fue aplicada y el diseño fue de tipo pre experimental. Con 

una población de 4 colaboradores en el área del soporte técnico, como 

conclusiones se tuvo que, respecto al indicador de reincidencia, se pudo realizar 

una disminución del 25.24%. Y respecto a las incidencias atendidas un aumento de 

un 15.19%. Este estudio  sirvió para revisar la discusión respecto al indicador nivel 

de reincidencia. 

 
Y finalmente en el año 2018, Chavarry y Gallardo en su estudio titulado: 

“Influencia de un sistema de help desk en la gestión de incidencias de tecnologías 

de información, de la municipalidad distrital de Llacanora periodo - 2017” en la 

UPAGU, Perú, la cual redacta lo siguiente: El siguiente trabajo se realizó por 

medio del método aplicado sobre cómo impacta un sistema de Help Desk para 

gestionar problemas del área de TI en la corporación del gobierno. Esto en el 

ámbito de progreso gubernamental electrónico que incentiva el mismo gobierno 

del Perú para las entidades tipo estatales con el objetivo de poder implementar 

confiables soluciones en el ámbito tecnológico que busquen optimizar los procesos. 

El objetivo primordial que planteamos a este proyecto de tesis radica en investigar, 

implementar y elaborar una propuesta que pueda sistematizar las diferentes 

atenciones de referencia al soporte técnico basado en el SHD, buscando la 

solución de las dificultades, necesidades y requerimientos de la gestión de 

problemas e incidencias de área tecnológica de información de la municipalidad  ya 

mencionada. De esta manera el estudio va a ser de tipo cuasi- experimental con 

instrumentos post y pre en intactos grupos, para calcular de una manera 

cuantitativa el nivel de progreso en la calidad de los servicios que refiere a 

gestionar problemas e incidencias, con eso es implementada la proposición 

desplegada a medida de nombre SHD. Pudiendo lograr una validez de este tipo 

que se logra mientras se pueda demostrar el estado inicial de los colaboradores y 
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la consonancia demostrativa posteriormente a la experimentación. De esa misma 

manera, presentamos nuestros resultados contables o de tipo cuantitativo, por 

medio de la estadística aplicada referente a la demostración de una hipótesis 

propia por medio de una gráfica, y como conclusiones tenemos que el 47% de los 

principales usuarios informaron que a partir de esta nueva integración de SHD 

existe una excelente gestión en la parte de solución de problemas e incidentes por 

parte de los trabajadores de soporte técnico, un 53% marcó como alternativa 

“bueno”, así también posee una buena perspectiva con la forma nueva de 

gestionar reportes de dificultades e incidentes de TI. Esta investigación sirvió para 

poder definir definiciones o conceptos en el marco teórico, ya que se asemeja 

bastante al investigación actual y habla sobre el tema de soporte de equipos 

informáticos. 

Se definió la variable Independiente: Sistema móvil, según Howard citado 

en Herrera F. (2018) señala que un sistema móvil es un programa informativo 

diseñado expresamente para ejecutarse en un dispositivo móvil, que permite a un 

cliente o usuario realizar distintas acciones. 

También para Ariza Flórez (2017) “es un tipo de aplicación de software que 

se caracteriza básicamente por la instalación en dispositivos móviles o tablet, 

tiene una función puntual, pudiendo ser profesional o de ocio y entretenimiento, a 

diferencia de la webapp que no se puede instalar” (p.17) 

Y finalmente para Vásquez y Valderrama (2017) “es una aplicación 

informática diseñada para que se ejecute en Smartphone, Tablet y cualquier 

dispositivo móvil. Poseen gran disponibilidad mediante de espacios de 

distribución, que son manejadas por compañías con sistema operativo móvil como 

Android, iOS, BlackBerry OS, Windows Phone, etc. Con apps móviles gratuitas o 

pagas, generalmente, el distribuidor cubre el 20-30% del costo de la aplicación y 

el resto lo cubre el desarrollador.” (p. 40) 

Para Bejarano y Vacca (2017) “Es una pequeña computadora con poder de 

procesamiento y acceso a Internet. Esto es fundamental para entregar datos de 

geolocalización debido a su tamaño y funcionalidad.” (p. 12) 

Sobre la variable Dependiente: Proceso de soporte informático Para 
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Pascual, P (2015) “El proceso de soporte informático, es un servicio que permite 

brindar asistencia sobre incidencias de hardware como de software de un 

ordenador o computadora, o de cualquier aparato electrónico, cuyo objetivo es 

ayudar y facilitar los procesos a los usuarios, además el de resolver problemas. 

Actualmente casi todas las empresas que brinda o comercializan software o 

harware deben brinda el servicio de soportes informáticos de forma presencial y 

online (p. 15) 

También para Mikogo (2015) “El proceso de soporte informático, es un 

servicio de especialistas en soporte informático que brindan ayuda técnica, 

soporte remoto y sugerencias a personas y organizaciones que obedecen a las 

Tics. Por lo general, este soporte informático lo brindan las diversas empresas que 

brindan servicios de red, pero debe tenerse en cuenta que existen muchos 

proveedores y soluciones para tal ayuda. (p. 20) 

Respecto a los Pasos del proceso de soporte informático, De acuerdo al ITIL 

(2011) estas fases del control de eventos. (1) Identificación de incidentes: todo el 

proceso de control de incidentes comienza con la identificación del incidente, lo 

cual es crítico ya que es imposible comenzar a trabajar sin identificar primero el 

incidente, por lo que el comportamiento indecente debe identificarse y abordarse 

antes de afectar a los usuarios. Las incidencias se pueden detectar de diferentes 

formas: llamada al centro de servicio, email, personal o app web. (2) Registro de 

eventos: Cuando un beneficiario reporta un evento, es necesario hacer un registro 

fecha y hora de la notificación. Independientemente del medio por el que llegue, 

se debe seguir este proceso. Además, se debe garantizar un historial correcto de 

la información relacionada con el evento. Esta actividad se encarga de obtener la 

información necesaria y detallada de cada incidencia para poder utilizarla en la 

resolución posterior del problema. (3) Clasificación de eventos: Cuando se 

registran eventos, deben clasificarse. Este paso es importante porque al examinar 

tipo y frecuencia de los eventos para determinar las tendencias usadas para otras 

actividades. El proceso de clasificar debe realizar al menos estos pasos: 

Clasificación: Se debe asignar una categoría (se logra subdividir en más niveles); 

Prioridad: Priorizar en función del impacto y la urgencia; Asignación de recursos: 

Si el centro de servicio no resuelve el incidente de inmediato Se asignará personal 
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de soporte técnico secundario para resolver; monitoreo de estado y tiempo de 

respuesta: el estado se correlaciona con el incidente y el tiempo establecido se 

estima en función del SLA establecido y la prioridad. (4) Prioridad del evento: La 

prioridad se define como una mezcla de impacto y urgencia. Una vez registrado y 

clasificado un evento, se debe asignar el código de prioridad correspondiente. Por 

lo tanto, en cada registro de incidentes, se debe acordar y asignar un código de 

prioridad apropiado para determinar cómo el empleado manejará el incidente. (5) 

Diagnóstico preliminar: Los centros de servicios debe tratar de registrar la mayoría 

de los síntomas que ocurren en el accidente como diagnóstico preliminar, es decir, 

la información recopilada por el diagnóstico y la información de errores conocidos 

no son adecuadas para el diagnóstico. (6) Escalamiento de incidentes: El 

escalamiento es un mecanismo que permite la resolución rápida de cualquier tipo 

de incidente. Mientras no se resuelva el incidente planteado, se debe reasignar 

personal para resolver el incidente de inmediato dentro del tiempo asignado. (7) 

Investigación y diagnóstico de incidentes: Cuando el centro de servicio investiga el 

incidente, se puede notar que algunos usuarios solo están buscando información, 

en este caso, se debe proporcionar la información necesaria para resolver la 

solicitud de servicio. Todas las actividades realizadas para resolver un incidente 

deben estar documentadas con el fin de tener un historial del incidente para 

apoyar la resolución de otros incidentes que puedan surgir. (8) Resolución y 

recuperación de incidentes: una vez que se identifican las posibles soluciones, 

deben aplicarse y aprobarse. Esto le permite proporcionar tiempos de respuesta 

más rápidos si otro usuario encuentra el mismo evento. El uso de una base de 

datos de conocimiento sería de gran ayuda, y al mismo tiempo permitiría obtener 

alternativas para resolver el incidente y poder completar la actividad en el tiempo 

determinado por el instructor. (9) Cierre de Incidencias: Los Centros de Servicios 

deben constatar que cada incidencia estén completamente resueltas y que el 

usuario esté satisfecho y dispuesto a finalizar el cierre de la incidencia. 

La primera dimensión define el nivel de priorización de todas las Incidencias, 

respecto a la priorización es la combinación entre un impacto y una urgencia. 

Cuando ya se cuenta clasificada e identificada una incidencia, esta debe contener 

con los diversos códigos de prioridad en escala. Por ello por cada registro de una 
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incidencia siempre debe contar con un código de priorización, cuya finalidad será 

determinar cómo serán atendidas las incidencias por un personal especializado. 

Para esta dimensión se ha establecido el indicador nivel de incidencias atendidas, 

el cual Según ITIL (2011), “es un grupo de datos a través del cual se registran los 

detalles de los eventos desde el registro hasta la resolución y se calcula utilizando 

esta fórmula: 

Figura 3: Fórmula de indicador nivel de incidencias atendidas 

𝑁𝐼𝑅 
𝑁𝐼𝐴 = ( 

𝑁𝑇𝐼 
) ∗ 100
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Dónde 

NIA= Nivel de Incidencias Atendidas, NIR= Número de Incidencias Resueltas y 

NTI= Número Total de Incidencias 

La segunda dimensión es resolución y recuperación de incidencias: asimismo 

según ITIL (2011). Señala que al realizarse la atención y se le brinda una solución 

o solución a la incidencia, se utiliza una base de datos de conocimiento para

conocer información. Con esto se logra la reducción de tiempo para resolver 

incidentes, cuando exista otro personal cuente con el mismo incidente. Para esta 

dimensión, el indicador es el Nivel de Reincidencias: que según ITIL (2011), “son 

Incidentes que por diversos motivos fueron reabiertos ya que no se resolvieron 

apropiadamente en su primera aparición, y se calcula así: 

Figura 4: Fórmula de indicador nivel de reincidencias 

𝑵𝑰𝑨 
𝑵𝑹 = ( 

𝑵𝑻𝑰 
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 
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Dónde 

 NR = Nivel de Reincidencias, NIA= Número de Incidencias Reabiertas Y 

NTI= Número Total de Incidencias 

Sobre la utilización de alguna técnica de desarrollo de software, se va usar 

exclusivamente una técnica de desarrollo de software, es por ello que se listaras 

las posibles metodologías a continuación: El primero es SCRUM que según lo que 

menciona la Guía SBOK (2017), esta metodología ágil es una de las más 

populares, gracias a sus grandes características que ayudan a un desarrollo 

óptimo de los proyectos, características como su adaptabilidad, ser iterativo, ser 

rápido y ordenado. Scrum garantiza la honestidad y transparencia en la 

comunicación de sus involucrados, Scrum tiene una variedad de componentes, 

pero el principal es el que involucra a los entregables funcionales o también 

llamadas: SPRINTS, estos se caracterizan por ser entregables 100% funcionales 

para el cliente, tiene un tiempo de duración estimado de 2 a 4 semanas como 

máximo. En Scrum los actores son el Scrum master, el cual está encargado del 

proyecto y él debe garantizar el correcto desarrollo, el product owner quien es el 

que tiene conocimiento del proceso completo de la compañía, y finalmente el team 

member, que es el equipo que desarrolla el proyecto.  Scrum tiene un ciclo de vida 

que inicia con el análisis de requerimientos, y culmina al entregar de los sprints 

aprobados. 

Figura 5: Ciclo de vida de Scrum 
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La segunda es Extreme Programming (XP – Programación Extrema): que 

Para Lainez (2015) menciona que Xp es una metodología ágil que tiene como 

principal característica enfocarse al desarrollo y programación de manera eficaz y 

eficiente, por medio de sus características, entre ellas la programación en parejas, 

la cual tiene como objetivo acelerar la programación, mientras uno realiza la 

codificación el otro ayuda en la lógica y revisión de errores, de esta manera se 

puede lograr mejora en la programación si es que se maneja de la manera correcta 

y si es que existe buena relación entre los programadores; y el refactoring, que se 

trata de hacer un chequeo general de todo el código para perfeccionarlo. XP tiene 

como base las historias de usuarios, las cuales indican las actividades a realizar a 

lo largo del progreso del proyecto. Y la última metodología es OOHDM (Object 

Oriented Hypermedia Design Methodology): que según Silva Dario (2015) “se le 

denomina un Modelo de diseño de hipermedia alineada a objetos, esta es una 

metologia de desarrollo de software exclusivamente para construcción y/o creación 

de aplicaciones hipermedia grandes. Esta metodología viene siendo utilizada para 

crear y diseñar aplicaciones como: sitios Web, sistemas de información, kioscos 

interactivos, presentación multimedia, etc. Por otro lado, esta metodología se 

realiza con una composición de un progreso incremental e renovado y 

principalmente en prototipo estilo. 
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G O1 X O2 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Tipo: Para la presente tesis, se utilizará la aplicada, según Rodriguez (2019), es 

aquella que el investigador conoce, y tiene como característica principal la 

aplicación de una solución al problema actual, es decir su fin es implementar y 

solucionar los problemas presentados. Para esta investigación la solución es la 

aplicación móvil, sobre el problema de soporte informático en la institución 

educativa. 

Diseño: Para Saiz (2018), el diseño pre experimental es aquella en donde se 

realiza la evaluación de dos grupo de individuos en distintos tiempos, y con 

distintos casos, en el primer caso es sin tratar la solución, y en el segundo luego 

de tratada la solución, estos tiempos son denominados: Pre test y Post test, es 

decir una pre prueba y post prueba. Para esta investigación el tratamiento es el 

sistema, por lo que se realizará la evaluación de los individuos en dos tiempos el 

primero sin el sistema y el segundo con el sistema. 

A continuación se presenta de manera gráfica el diseño 

Figura 6: Diseño de estudio 

Dónde: 
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3.2. Variables y Operacionalización 

Definición conceptual 

Variable Independiente: Sistema móvil 

Ariza Flórez (2017) “Una App es un tipo de aplicación de software que posee 

como característica elemental la instalación en dispositivos móviles o tablet, esta 

tiene una función concreta, pudiendo ser de utilizado de manera profesional, de 

ocio y esparcimiento, a diferencia de una webapp que no puede instalarse” (p.17) 

Variable Dependiente: Proceso de soporte informático 

Para Pascual, P (2015) “El proceso de soporte informático, es un servicio que 

permite brindar asistencia sobre incidencias de hardware y de software de un 

ordenador o computadora, o de cualquier aparato electrónico, cuyo objetivo es 

ayudar y facilitar los procesos a los usuarios, además el de resolver problemas. 

Actualmente casi todas las empresas que brinda o comercializan software o 

harware deben brinda el servicio de soporte informático de forma presencial o en 

línea” (p. 15) 

Definición Operacional 

Variable Independiente: Sistema móvil 

Gestionará el proceso de soporte informático, generando orden y un seguimiento 

detallado de cada una de las incidencias que se presenten en la institución 

Variable Dependiente: Proceso de soporte informático 

El proceso permitirá el tratamiento de las incidencias o problemas que se presenten 

en la institución y seguido de su solución eficiente y rápida. 
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Tabla 1: Operacionalización de las variables 

Tipo Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicador 
Escala de 
Medición 

Independiente Sistema móvil 

Ariza Flórez (2017) “Una App es un tipo de aplicación de 

software que tiene como característica elemental la 

instalación en un dispositivo móvil o tablet, esta tiene una 

función concreta, pudiendo ser de carácter profesional o 

de ocio y entretenimiento, a diferencia de una webapp 

que no puede instalarse” (p.17) 

El sistema móvil gestionará el proceso de 

soporte informático, generando orden y un 

seguimiento detallado de cada incidencia que 

se presenten en la institución 

Dependiente 
Proceso de 
soporte 
informático 

Para Pascual, P (2015) “El proceso de soporte 

informático, es un servicio que permite brindar asistencia 

sobre incidencias de hardware y de software de un 

ordenador o computadora, o de cualquier aparato 

electrónico, cuyo objetivo es ayudar y facilitar los 

procesos a los usuarios, además el de resolver 

problemas. Actualmente casi todas las empresas que 

brinda o comercializan software o harware deben brinda 

el servicio de soporte informático de forma presencial u 

online” (p. 15) 

Permitirá el tratamiento de las incidencias o 
problemas que se presenten en la institución y 
seguido de su solución eficiente y rápida 

Priorización 
de 

Incidencias 

Nivel de 
Incidencias 
Atendidas 

Razón 

Priorización 
de 

Incidencias 

Resolución y 
recuperación de 
las incidencias 

Razón 
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Tabla 2: Indicadores de Control de proyectos 

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN TÉCNICA- 
 

INSTRUMENTO UNIDAD 

DE MEDIDA FÓRMULA 

Priorización de 

Incidencias 

Nivel de 

Incidencias 

Atendidas 

Según ITIL (2011), “Es un 

conjunto de datos a través del 

cual se registra el detalle de las 

incidencias, desde su registro 

hasta su resolución. 

Fichaje Ficha Porcentaje 𝑵𝑰𝑹 
𝑵𝑰𝑨 = (

𝑵𝑻𝑰
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

Resolución y 

recuperación de 

las incidencias 

Nivel de 

reincidencias 

Según ITIL (2011). Indica que 

“Cuando se resuelve el incidente, 

se ingresa a la base de datos de 

conocimiento. Esto le permite 

proporcionar tiempos de 

respuesta más cortos si otro 

usuario encuentra el mismo 

evento.. 

Fichaje Ficha Porcentaje 𝑵𝑰𝑨 
𝑵𝑹 = ( ) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

𝑵𝑻𝑰 

NR = Nivel de Reincidencias 

NIA= Número de Incidencias 

Reabiertas 

NTI= Número Total de Incidencias 



3.3. Población, muestra y muestreo 

Según Ventura (2017) población es un grupo de elementos que  están compuestos 

por características en común que prenden ser estudiadas, la población y la 

muestra tienen caracteres inductivos y se espera que la muestra o el segmento 

observado sea una parte que represente, para de esta manera garantizar las 

correctas evaluaciones. 

Para esta investigación se tendrá un objeto de estudios, este objeto son las 

incidencias que se manejan en la institución, y en base a la cantidad promedio que 

se manejan 800 solicitudes mensuales, y sabiendo que el tiempo de evaluación 

será de un mes, estas 800 solicitudes serán tomados como población para los dos 

(02) indicadores:

Tabla 3: Determinación de la Población 

Población Tiempo Indicador 

800 solicitudes 1 mes Nivel de Incidencias Atendidas 

800 solicitudes 1 mes Nivel de reincidencias 

Fuente: Elaboración Propia 

Según Ventura (2017) indica que muestra es el subconjunto poblacional, debe ser 

representativa para poder realizar las evaluaciones necesarias,  se puede 

determinar así: 

𝒁𝟐𝑵 
𝒏 = 

𝒁𝟐 + 𝟒𝑵(𝑬𝑬𝟐) 

Dónde: 

Cálculo de la muestra para el primer indicador: 
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(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 ∗ 𝟖𝟎𝟎 
𝒏 = 

(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 + 𝟒 ∗ 𝟖𝟎𝟎 ∗ (𝟎. 𝟎𝟓)𝟐 

𝒏 = 
𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔 ∗ 𝟖𝟎𝟎 

𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔 + 𝟑𝟐𝟎𝟎 ∗ (𝟎. 𝟎𝟎𝟐𝟓)
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𝒏 = 𝟐𝟓𝟗. 𝟓𝟑 ≅ 𝟐𝟔𝟎 solicitudes 

Para este caso en particular la población para los dos (02) indicadores se definió 

como 800 solicitudes y la muestra quedó en 260 solicitudes, estas solicitudes para 

poder realizar el cálculo correcto se estratificó en 20 registros, siendo estos 20 

registros los 20 días hábiles del mes. 

El muestreo, es una colección de elementos u objetos que procesa la información 

buscada por el investigador y extrae deducciones de ella, así como expone que 

una muestra es un subconjunto de los compendios que participan en un estudio o 

evaluación en una población seleccionada; asimismo, se puede decir que una 

muestra es una elección que puede representar su totalidad, ya que es imposible 

conocer los gustos y necesidades de todos, por lo que las respuestas a las 

preguntas se puede tener conocimiento en proporción a las preguntas planteadas. 

Por el contrario se señala que en el muestreo probabilístico su rasgo principal es 

dar la misma oportunidad a los sujetos escogidos, en este caso el muestreo 

aleatorio simple que de tipo probabilístico, solo se necesita asegurarse de que 

todos los sujetos estén contenidos en la lista, posterior se seleccionan al azar. 

(Malhotra , 2015, p. 44) 

Para la encuesta actual, se decidió utilizar un muestreo probabilístico aleatorio 

simple para brindar a las personas el mismo número de oportunidades. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas: Se usan diversas técnicas para comparar puntuaciones porcentuales o 

medias, el tipo de método cuantitativo si se emplea, o la realización del análisis de 

contenido, el segundo caso si se usa el método cualitativo. (Durán Martínez y 

Sánchez Sánchez 

, 2017, p. 30). 
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Fichaje: Los formularios de recogida de datos son herramientas de uso común 

para facilitar, agrupar y seleccionar la información necesaria. Son sencillos de 

usar porque manejan datos resumidos completos de lo que se necesita y también 

permiten una forma más sencilla de escribir información. (Vargas Pinto, 2018, 

p.46)

Tabla 4: Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Fuente: Elaboración propia 

Confiabilidad: es el grado en que la aplicación repetida del mismo método a la 

misma persona produce los mismos resultados con una variación mínima. 

(Vargas Pinto, 2018, p. 47) 

Método: Hay una serie de técnicas para medir la confiabilidad, pero esta encuesta 

utilizó prueba y repetición, un método que involucra el uso de la misma escala de 

medición en muestras bajo dos situaciones parecidas para hacer comparaciones 

entre ambas. Evaluar, para ello mediante el coeficiente de correlación de Pearson, 

realizar mediciones y verificar su nivel de confiabilidad. (Vargas Pinto, 2018, p. 

48).

El método de confiabilidad representa el nivel, que define la confiabilidad de la 

tabla de recolección de datos, de acuerdo con el nivel de significación, los valores 

se describen en la tabla a continuación: 
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Tabla 5: Niveles de Confiabilidad 

Fuente: Yong Torres (2018) 

Si el valor de sig. está cerca de 1, entonces es una herramienta sólida para una 

evaluación confiable. 

Si el valor de sig. debajo de 0,6, el instrumento que se evalúa no es fiable. 

3.5. Procedimientos 

Se basará en el pre-test y post-test del diseño experimental, el cual se realizará en 

dos pasos, el primero es previo a realizar el sistema, y el segundo es después de 

que el sistema sea implementado. El proceso específico se muestra tabla: 

Tabla 6: Procedimientos de recolección de datos 

Fuente: Elaboración Propia 
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H10: NIAa – NIAd < = 0 

H10: NIAa > NIAd

H1a: NIAa – NIAd > 0 

H1a: NIAd > NIAa

3.6. Métodos de análisis de datos 

El método  es el cuantitativo por el hecho de ser pre experimental, ya que se 

realizará la obtención de datos, para luego poder realizar la evaluación de 

hipótesis, aceptando la alterna y rechanzando la nula. Se detalla la prueba de 

hipótesis. 

H1: Un sistema móvil aumenta el nivel de incidencias atendidas en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

Indicador: Nivel de incidencias atendidas 

Dónde: 

NIAa: Nivel de inc. atendidas antes del sistema 

NIAd: Nivel de inci. atendidas después del sistema 

H10: Un sistema móvil no aumenta el nivel de incidencias atendidas en el proceso 

de soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

H1a: Un sistema móvil aumenta el nivel de incidencias atendidas en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

H2: Un sistema móvil disminuye el nivel de reinicidencias en el proceso de soporte 

informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

Indicador: Nivel de reinicidencias 

Dónde: 
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H10: NRa – NRd < = 0 

H10: NRa > NRd

H1a: NRa – NRd > 0 

H1a: NRd > NRa

NRa: Nivel de rei.  antes del sistema 

NRd: Nivel de rei.  después del sistema 

H10: Un sistema móvil disminuye el nivel de reinicidencias en el proceso de soporte 

informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

H1a: Un sistema móvil no disminuye el nivel de reinicidencias en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

3.7. Aspectos éticos 

Cada individuo que realiza este estudio se compromete a tener respeto por la veracidad 

de todos los resultados de este estudio. 

Los investigadores están de acuerdo a mantener la discreción y no revelar toda la 

información brindada por la institución educativa. 
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Nivel de servicio 

1.00 
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Nivel de servicio pre test Nivel de servicio post test 

Nivel de servicio 
pre test; 0.47 

Nivel de servicio 
post test; 0.84 

IV. RESULTADOS

4.1. Análisis descriptivo

Se analizan los resultados, en donde el primer paso para poder realizarlos es el 

análisis descriptivo, donde se hace un balance entre los dos tiempos de valuación 

el primero antes de implementar el software y el segundo después de implementar 

el software. Con la intención de describir los valores resultantes: 

Indicador: Nivel de servicio. 

Tabla 7: Análisis descriptivo Nivel de servicio 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máxim 
o 

Media Desv. 
Desviación 

Nivel_servicio_pretest 20 36,00 62,00 46,9000 7,97958 

Nivel_servicio_posttest 20 69,00 92,00 84,0500 6,24479 

N válido (por lista) 20 

En la anterior tabla, se logra visualizar que la evaluación fue desarrollada con 20 

unidades, para el pre test, el valor mínimo fue de 36%, el máximo de 62%, una 

media o promedio de 46,9% y sobre la desviación estándar fue de 7,97958%. 

Respecto al post test, se obtuvo un valor mínimo de 69%, un valor máximo de 62%, 

una media de 84,05 y una desviación de 6,24479. Seguidamente, en el gráfico, se 

logra visualizar de una mejor manera como es que incrementó el nivel de servicio. 

Figura 7: Nivel de servicio antes y después de la implementación del sistema 
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Nivel de reincidencias 

0.50 

0.40 
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0.00 
Nivel de reincidencias pre Nivel de reincidencias post 

test test 

Nivel de 
reincidencias 
post test; 0.16 

Nivel de 
reincidencias pre 

test; 0.40 

En la figura anterior, el nivel de servicio antes de la implementación del sistema 

fue de 46.9% y después de la implementación del sistema fue de 84.05%, 

demostrando que existió un incremento en el nivel de servicio de un 0.37% 

Indicador: Nivel de reincidencias. 

Tabla 8: Análisis descriptivo Nivel de reincidencias 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máxim 
o 

Media Desv. 
Desviación 

Reincidencias_pr 
e 

20 21,00 58,00 40,2500 10,76483 

Reincidencias_po 
st 

20 8,00 31,00 15,9500 6,24479 

N válido (por lista) 20 

Fuente: Elaboración propia 

En la anterior tabla, se logra visualizar que la evaluación fue desarrollada con 20 

unidades, el valor mínimo del pre test fue de 21%, y su máximo fue de 58%, su 

media o promedio de 40,25% y en cuanto a la desviación estándar fue de 

10,76483%. Respecto al post test, se obtuvo un valor mínimo de 8%, un valor 

máximo de 31%, una media de 15,95 y una desviación de 6,24479. En el gráfico, 

se logra visualizar de una mejor forma como es que disminuyó el nivel de 

reincidencias. 

Figura 8: Análisis descriptivo del Nivel de reincidencias 
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En la figura previa, el nivel de servicio antes de implementar el sistema fue del 

40,25% y después de implementar el sistema fue del 15,95%, lo que indica que el 

nivel de reincidencia se redujo en un 24,3%. 

4.2. Prueba de normalidad 

Galindo (2020) Menciona que la prueba de normalidad se encuentra dividido en 

dos grupos las pruebas paramétricas y las no paramétricas, que también pueden ser 

llamadas como pruebas normales o pruebas no normales, menciona esta  regla si la 

cantidad de la muestra evaluada es pequeña o menor o igual a 50 se tendría que 

utilizar la prueba de Shapiro-Wilk, de lo contrario si la muestra es mayor a 50 se 

utiliza la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Posterior a esto se realiza la evaluación 

del nivel de significancia, en donde si ambos niveles son mayores 0.05 entonces 

se distribuyen de manera normal, de lo contrario la distribución sería no normal. 

Indicador: Nivel de servicio. 

Tabla 9: Prueba de normalidad Nivel de servicio. 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Nivel_servicio_pretest ,939 20 ,230 

Nivel_servicio_posttest ,934 20 ,182 

Fuente: Elaboración propia 

Se realiza la prueba de normalidad del Nivel de Servicio, y los resultados son 

todos mayores a 0.05, como dijo el autor, se utiliza una distribución normal, y los 

resultados están  en: 
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Figura 9: Nivel de servicio antes de la implementación del sistema 

En el gráfico anterior, los resultados del nivel de servicio previamente a 

implementar el sistema son: un promedio de 46,9% y una desviación de 7,98% en 

las 20 unidades evaluadas. 

Figura 10: Nivel de servicio después de la implementación del sistema 
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En la figura antepuesta se observa que los resultados del nivel de servicio luego 

de implementar el sistema son: un promedio de 84.05% y una desviación de 

6.245% para 20 uni.  de evaluación. 

Indicador: Nivel de reincidencias. 

Tabla 10: Prueba de normalidad Nivel de reincidencias. 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Reincidencias_pre ,932 20 ,168 

Reincidencias_post ,934 20 ,182 

Fuente: Elaboración propia 

Los resultados de la prueba de normalidad de Recurrence Level son todos 

mayores a 0.05, por lo que como dijo el autor se utiliza una distribución normal, 

observe los resultados en esta figura: 

Figura 11: Nivel de reincidencias antes de la implementación del sistema 

En la figura antepuesta los resultados del nivel de reincidencia previo a 

implementar el sistema son: un promedio de 40.25% y una desviación de 10.765% 

para 20 unidades de evaluación. 
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Figura 12: Nivel de reincidencias después de la implementación del sistema 

En la figura previa se puede observar que el resultado del nivel de servicio luego 

de implementar el sistema es: 15.95% en promedio y 6.245% de desviación para 

20 unidades de evaluación. 

4.3. Prueba de hipótesis 

Finalmente, se efectúa la prueba de hipótesis, que tiene como objetivo comparar 

entre la hipótesis nula y la alternativa, y busca rechazar la hipótesis nula a favor 

de la alternativa, verificando así el correcto efecto de las variables dependientes.  

H1: Un sistema móvil aumenta el nivel de incidencias atendidas en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

Indicador: Nivel de incidencias atendidas 

Dónde: 

NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes del sistema 

NIAd: Nivel de incidencias atendidas después del sistema 
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H10: NIAa – NIAd < = 0 

H10: NIAa > NIAd

H1a: NIAa – NIAd > 0 

H1a: NIAd > NIAa

H10: Un sistema móvil no aumenta el nivel de incidencias atendidas en el proceso 

de soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

H1a: Un sistema móvil aumenta el nivel de incidencias atendidas en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

Prueba de t- student 

Para Redondo (2017) es un tipo de prueba deductiva la cual tiene como objetivo 

principal el identificar la diferencia demostrativa que se encuentra  entre dos grupos 

de estudio, esta diferenciación será realizada con los dos grupos de estudio de la 

investigación actual, la cual define un primer tiempo previo a implementar el 

sistema y un segundo posterior a implementar el  sistema 

Se realizaron comparaciones hipotéticas para los niveles del indicador de los 

eventos atendidos, aplicándose la prueba t-Student, ya que la distribución 

conseguida de la prueba de normalidad resultó ser normal a la medida. En cuanto 

al valor de contraste es -17.956, comparado con el valor de intersección de la 

tabla t-student su valor es -1.7291, se puede ver claramente que el último valor es 

mayor que el valor de contraste, lo cual se muestra en detalle en la mesa de 

abajo: 
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Tabla 11: Prueba t-student para el nivel de incidencias atendidas 

Media Desv. 
Desviación 

t gl Sig. (bilateral) 

Par Nivel_servicio_pretest - - 9,25245 -17,956 19 ,000 
1 Nivel_servicio_posttest 37,150 

00 

Elaboración propia 

Por ello, es rechazada la hipótesis nula y aceptada la hipótesis alterna, con un 

95% de nivel de confianza, concluyendo que una aplicación móvil si incrementa el 

nivel de incidencias atendidas en el proceso de soporte informático en la institución 

educativa estatal Tungasuca. 

Figura 13: Región de rechazo nivel de incidencias atendidas 

En la anterior figura se visualiza que el de -17,956 se ubica en la región rechazo, 

por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

H2: Un sistema móvil disminuye el nivel de reinicidencias en el proceso de soporte 

informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

Indicador: Nivel de reincidencias 

Dónde: 
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H10: NRa – NRd < = 0 

H10: NRa > NRd

H1a: NRa – NRd > 0 

H1a: NRd > NRa

H10: Un sistema móvil no disminuye el nivel de reinicidencias en el proceso de 

soporte informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

H1a: Un sistema móvil disminuye el nivel de reinicidencias en el proceso de soporte 

informático en la institución educativa estatal Tungasuca 

Para el indicador del nivel de reincidencia se realizó una comparación de 

hipótesis, en la cual se aplicó la prueba t-Student, ya que los resultados de 

distribución obtenidos de la prueba de normalidad resultaron ser normales a la 

medida. En cuanto al valor de contraste es 9.136, comparado con el valor de 

intersección de la tabla t-student, 1.7291, se puede ver claramente que el último 

valor es menor que el valor de contraste, el cual se muestra en detalle en: 

Tabla 12: Prueba t-student para el nivel de reincidencias 

Media Desv. 

Desviación 

t gl Sig. 
(bilateral) 

Par 

1 

Reincidencias_pre - 

Reincidencias_post 

24,30 

000 

11,89471 9,136 19 ,000 

Elaboración propia 

Por ello, es rechazada la hipótesis nula y aceptada la hipótesis alterna, con un 

95% de nivel de confianza, concluyendo que una aplicación móvil reduce el nivel 

de reincidencias en el proceso de soporte informático en la IE estatal Tungasuca. 
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Figura 14: Región de rechazo nivel de reincidencias 

En la figura previa, el valor de 9.136 se ubica en la región de rechazo, rechazando 

la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alternativa. 
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V. DISCUSIÓN

Respecto al indicador nivel de servicio o nivel de incidencias atendidas, en el 

estudio desarrollado por Verde Loya Hillary, en el año 2018 y titulado Sistema Web 

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

S.A.C: Proyecto ONP, tuvo como resultado el aumento de este indicador en un 

40.01%, de la misma manera como en la actual se tuvo un aumento del 37.15%. 

Demostrando que un sistema web si mejor el nivel de atención de las incidencias o 

también denominado nivel de servicio. 

Sobre el segundo indicador del nivel de reincidencias, en el año 2018 en la 

investigación de Caballero Alfaro, de título “Aplicación Web basada en ITIL para 

mejorar la gestión de incidencias en la UGEL Santa” se tuvo como resultado que 

el nivel de reincidencia estuvo una disminución del 25.24%, de la misma forma 

como en la actual el cual tuvo una disminución del 24.3%. Demostrando de esta 

forma que al implementar un sistema web si disminuye el nivel de reincidencias. 
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VI. CONCLUSIONES

Sobre al indicador nivel de servicio, se puede concluir que logró un incremento 

significativo desde un 46.9% a un 84.05% lo que corresponde 37.15%, 

demostrando que implementar un sistema web aumenta el nivel de servicio. 

Respecto al indicador nivel de reincidencias se puede concluir que se obtuvo una 

reducción, desde un 40.25% a un 15.95%, lo que equivale a un 24.3%, 

demostrando que implementar un sistema web influye de forma correcta en el 

indicador, ya que este debe reducirse. 

Implementar un sistema web para el proceso de control de incidencias, ayuda a la 

mejora del indicador nivel de servicio y reduce el indicador nivel de reincidencias. 
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VII. RECOMENDACIONES

Se sugiere usar el indicador nivel de servicio o nivel de incidencias atendidas, 

para de esta manera tener un seguimiento de cuales fueron resueltas en el tiempo 

indicado al cliente. 

Se sugiere usar el indicador nivel de reincidencia, para de esta manera tener un 

seguimiento y trashabilidad de donde se está teniendo errores al momento de 

resolver las incidencias, para poder evitarlas. 

Se sugiere la implementación de nuevos módulos para el software, para de esta 

manera poder tener otras funcionalidades que pueden optimizar así el proceso 

actual. 
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ANEXOS 



Anexo 1: Matriz de consistencia 
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Anexo 2: Entrevista al cliente 
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Anexo 3: Fichas de recolección de datos – pre test 
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Anexo 4: Fichas de recolección de datos – post test 
 

 

 



68 

 

 

 
 
 
  
 



69 

 

 

Anexo 5: Tabla t-Student 
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Anexo 6: Desarrollo de la metodología de software 

INTRODUCCION 
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