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RESUMEN 

Esta investigación tuvo como objetivo general determinar de qué manera influye la 

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

Grupo La República Publicaciones. El tipo de investigación fue aplicada de grado 

experimental pre-experimental. Se consideró como población 30 reportes de 

incidencias, la metodología de desarrollo fue XP (Extreme Programming) siendo 

una metodología ágil la cual cuenta con las fases de Planificación, Diseño, 

Desarrollo y Pruebas. 

Con la implementación del sistema web, se registró un aumento del 2,63% en la 

cantidad total de incidencias. Además, se observó un incremento del 39% en la tasa 

de incidencias resueltas y una reducción del 20% en la tasa de incidencias 

escaladas. 

Palabras Clave: Sistema Web, Gestión de Incidencias, XP, Incidencias. 
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ABSTRACT 

 

The aim of this research was to determine the influence of the implementation of a 

web system for incident management in Grupo La República Publicaciones 

company. The type of this research was applied with pre-experimental experimental 

level. The considered population was 30 incident reports, the development 

methodology was XP (Extreme Programming) which is an agile methodology and 

has the phases of Planning, Design, Development and Testing. 

With the implementation of the web system, an increase of 2.63% was recorded in 

the total number of incidents. In addition, an increase of 39% was observed in the 

rate of resolved incidents and a reduction of 20% in the rate of escalated incidents. 

Keywords: Web System, Incident Management, XP, Incidents. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Aguilar (2017) las incidencias son puntos que no se debe subestimar ya que estas 

tienden a degradar la calidad de los servicios y afectar negativamente a las 

organizaciones desde su imagen hasta llegar a generar pérdidas, es por esta razón 

que se ve oportuno tener una correcta gestión de las incidencias, la cual toma en 

cuenta cualquier tipo de suceso que pueda afectar o interrumpir un servicio. Para 

este proceso se requiere un área de TI que pueda restablecer eficazmente los 

servicios afectados, intentando minimizar el impacto en los servicios, manteniendo 

un registro de las incidencias reportadas, el tiempo de solución o implementando 

una solución provisional.  

Hoy en día las empresas utilizan más las aplicaciones como herramientas que les 

permitan realizar diversas actividades en el día a día y que ayuden a mejorar sus 

procesos o flujos de trabajo, para que de esta manera puedan cumplir sus objetivos 

establecidos. Sin embargo, cada proceso de la empresa es propenso a tener 

incidentes, incluyendo las aplicaciones. Por consiguiente, aplicar una gestión de 

incidencias adecuada, que permita a las organizaciones a tomar medidas de 

corrección para que sus actividades sigan funcionando, sin afectar los flujos de 

trabajo de los colaboradores.  

La investigación se realizó en la empresa Grupo la Republica Publicaciones, cuya 

sede principal se encuentra en Lima, el cual se desempeña en publicar contenido 

de prensa. La empresa cuenta con una variedad de aplicaciones web que son 

utilizadas entre sus múltiples áreas, así como equipos de hardware que son 

entregados al personal para que puedan trabajar con estos 

Anteriormente las incidencias eran reportadas tanto por el mismo personal 

afectado, y en ocasiones, por los jefes de área. La mayoría de incidentes eran 

enviados al área de soporte, quienes se encargan de resolver dichos incidentes. En 

caso de ser incidentes particulares o que debían ser atendidas por otra área 

especializada, el equipo de soporte notificaba a dicha área correspondiente. Sin 

embargo, los incidentes eran reportados generalmente mediante correos 

electrónicos, donde en múltiples casos se enviaban con copia a otros jefes de otras 

áreas que no estaban involucrados con el incidente. Dichas incidencias también se 
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reportaban a través de mensajes de WhatsApp, chat de Google y de Slack; pero no 

se contaba con una fuente centralizada para gestionar las incidencias. 

El principal inconveniente era que el seguimiento de las incidencias a atender no 

era óptimo debido a la falta de un lugar centralizado y adaptado al flujo del equipo 

de soporte. Así como tampoco se registraban siempre las incidencias atendidas y 

las que no han sido solucionadas. Tampoco se clasificaban los incidentes y en 

ocasiones, dichos incidentes llegaban a escalar, y dar el seguimiento se hacía más 

complicado aún.  

En base a la situación previamente descrita, surgió la necesidad de investigar qué 

soluciones existen para gestionar adecuadamente las incidencias que ocurran en 

la empresa, con el fin de solucionarlas. 

En base a lo anterior, se describió el problema general de la investigación, el cual 

se enfoca en determinar cómo la implementación de un sistema web para la gestión 

de incidencias afecta a la empresa Grupo La República Publicaciones. Este 

planteamiento del problema es crucial para guiar la investigación y enfocar los 

objetivos y la metodología de la misma. La pregunta clave que se busca responder 

es cómo la implementación de esta tecnología puede tener un impacto positivo o 

negativo en la gestión de incidencias en la empresa en cuestión.  

Problemas específicos: 

¿En qué medida influye el sistema web de gestión de incidencias con respecto a la 

cantidad total de incidencias en la empresa Grupo La República Publicaciones? 

¿En qué medida influye un sistema web de gestión de incidencias con respecto a 

la tasa de incidencias resueltas en la empresa Grupo La República Publicaciones? 

¿En qué medida influye un sistema web de gestión de incidencias con respecto a 

la tasa de incidencias escaladas en la empresa Grupo La República Publicaciones? 

Se justifica de manera práctica que el desarrollo de esta metodología es realizado 

porque se necesita lograr gestionar las incidencias para tener un mayor detalle de 

estas mismas, dicha gestión se implementó mediante una aplicación web. Se 

beneficiaría en poder controlar y monitorear las incidencias de manera centralizada 
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sin tener que venir desde diversas fuentes de comunicación. Esto se puede lograr 

mediante un sistema web. 

Se justifica de manera metodológica que se aplicó un diseño de investigación, así 

como también se utilizaron instrumentos para la recolección que fueron revisados 

por expertos para asegurar resultados fiables.  

Se justifica de manera teórica, que esta investigación permitió la discusión de 

resultados de previas investigaciones con respecto a la influencia de los sistemas 

web con la gestión de incidencias, las cuales son consideradas como antecedentes. 

El objetivo de la investigación es determinar cómo la implementación de un sistema 

web para la gestión de incidencias influye en la empresa Grupo La República 

Publicaciones. Este objetivo es fundamental para la investigación, ya que permite 

obtener conclusiones claras sobre el impacto de esta tecnología en la gestión de 

incidencias de la empresa.  

OE01: Determinar la influencia de un sistema web de gestión de incidencias con 

respecto a la cantidad total de incidencias en la empresa Grupo La República 

Publicaciones. 

OE02: Determinar la influencia de un sistema web de gestión de incidencias con 

respecto a la tasa de incidencias resueltas en la empresa Grupo La República 

Publicaciones. 

OE03: Determinar la influencia de un sistema web de gestión de incidencias con 

respecto a la tasa de incidencias escaladas en la empresa Grupo La República 

Publicaciones. 

La hipótesis general es que el sistema web de gestión de incidencias optimiza la 

gestión de incidencias en la empresa Grupo La República Publicaciones. 

Las hipótesis específicas son las siguientes: 

El sistema web de gestión de incidencias aumenta la cantidad total de incidencias 

registradas en la empresa Grupo La República Publicaciones. 

El sistema web de gestión de incidencias aumenta la tasa de incidencias resueltas 

en la empresa Grupo La República Publicaciones. 
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El sistema web de gestión de incidencias reduce la tasa de incidencias escaladas 

en la empresa Grupo La República Publicaciones. 

II. MARCO TEÓRICO 

Se presentan investigaciones relacionadas con gestión de incidencias. También se 

abordarán las teorías relacionadas, donde detallan conceptos como procesos, 

beneficios e implicaciones; de la misma forma se mencionan conceptos 

relacionados que sirvan como soporte teórico para esta investigación. 

Hinostroza y Lizama (2021) tuvieron como meta precisar el impacto de una 

aplicación web de gestión de incidencias, la población del estudio incluye 20 

reportes que se registraron durante 20 días de lunes a viernes. Se elaboraron 20 

fichas de registro. El investigador utilizó un estudio descriptivo. Sus resultados 

fueron que aumentó el porcentaje de sus indicadores planteados. 

Vera (2019), planteó como meta general determinar la influencia de un sistema web 

de gestión de incidencias en el área de T.I. Esta investigación fue de tipo aplicado 

y de diseño pre-experimental, asimismo la población fue tomada a partir de 24 

registros de incidencias, el proyecto de investigación dio como resultado un 

aumento significativo en la gestión de incidencias. 

Garrafa (2021), en su investigación planteó como meta la elaboración de un sistema 

web de gestión de incidencias. Dicha investigación fue de tipo aplicada de diseño 

experimental de grado preexperimental además de tener una población total de 374 

tickets por lo cual se tomó de muestra tan solo 62 tickets, el instrumento elegido fue 

la recolección por fichas de registro, dicha investigación tuvo como resultados que 

aumentó el porcentaje de la resolución de incidencias, así como evitar las 

incidencias reabiertas. 

Tolentino (2018), planteo como meta general precisar el impacto de un sistema, en 

este caso web, para gestionar las incidencias, se aplicó la investigación explicativa 

con diseño preexperimental, como población tomó en cuenta fichas de registros 

elaboradas en un margen de 21 días, los resultados fueron un aumento en la 

resolución de las incidencias registradas. 
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Sinche (2019), en su investigación planteo el objetivo el cual es el precisar la 

influencia de un sistema web con respecto a la gestión de incidencias para la 

municipalidad del distrito de Ate, también consideró como población 24 fichas de 

registros con un total de 299 incidencias reportadas, los resultados que obtuvieron 

en su investigación fueron una mayor gestión en el registro de las incidencias y en 

el nulo paro de flujo de trabajo gracias a las incidencias resueltas por nivel de 

prioridad. 

Flores (2022), en su investigación se planteó como objetivo general poder precisar 

el efecto que tiene un sistema en la gestión de incidencias, la investigación fue de 

tipo aplicado con l explicativo preexperimental. Tuvieron como población a 20 

registros. Dando como resultados un aumento en las incidencias resueltas, además 

de disminuir el tiempo de resolución de estas en 40 minutos. Gracias a ello el área 

de TI tiene una mejor gestión de incidencias. 

Ocrospoma (2020), en su investigación abarcó como su objetivo principal precisar 

cómo influye un sistema web para la gestión de las incidencias. Se empleó la 

investigación cuantitativa aplicada, 20 reportes de incidencias como población. 

Como resultado obtuvo una optimización en el registro de incidencias además de 

incrementar la tasa de resolución de estas priorizando las de más impacto. 

Castro, Hernández y Sepúlveda (2017), se plantearon como meta general 

implementar un sistema que les permitiera gestionar las incidencias en la empresa 

Grupo Azucarero AZCUBA. A medida del crecimiento y avance de las tecnologías, 

muchos procesos se han beneficiado sustancialmente, acercándose cada vez más 

a la automatización. En la empresa Grupo Azucarero AZCUBA se realizaba de 

forma manual el registro de incidencias, por lo que se generaban demoras y pérdida 

de información; afectando negativamente sus producciones tanto azucareras como 

agroindustriales. Por esta razón implementaron un sistema web, en el cual utilizaron 

tecnologías como JavaScript, SailJS y AngularJS como framework de JavaScript, 

NodeJS como entorno de ejecución y PostgreSQL.   

Guamán (2018), planteo como meta principal la modificación de una aplicación 

Mantisbt con el fin de alcanzar la automatización de la gestión de incidencias. Se 

encuestó a 10 personas. Sus resultados fueron que el tiempo de respuesta 
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disminuyó un promedio del 50%, el número de incidencias cerradas aumentó y 

disminuyó la gestión documental debido a que se centralizó la información. 

Diego (2019), en su investigación titulada implementó una aplicación web para 

permitir al usuario recolectar, gestionar y así también resolver las incidencias que 

ocurren durante la fabricación de productos. Tras realizar la implementación de la 

propuesta tecnológica obtuvo un el aumento del 98% de las incidencias cerradas y 

la reducción del tiempo de resolución de problemas. 

Según Pérez, Torres y Márquez (2021), en su tesis “Sistema informático para la 

gestión de incidencias del Ministerio de Comercio Interior”, su objetivo general 

consistió en desarrollar un sistema para la gestión de incidencias. Su población era 

de 12 personas. Sus resultados fueron que el sistema aseguró la recolección de 

quejas y sugerencias para garantizar la toma de decisiones oportunamente por 

parte del gobierno y el Ministerio. 

Según Jiménez (2018), nos explica que las Aplicaciones Web funcionan a través 

de los siguientes pasos: el cliente solicita una página web, el navegador canaliza la 

petición al servidor, el servidor redirige la solicitud a la aplicación, la aplicación 

procesa y devuelve una respuesta, y el navegador procesa la respuesta para 

mostrar la página web o datos existentes del servidor. 

Según Aguilar (2017) La gestión de incidencias se encarga de registrar aquellas 

incidencias que lleguen a afectar la calidad de un servicio y restaurarlas a como 

estaban originalmente, dicho problema debe ser resuelto por el Área de Gestión 

Informática o el Área de Soporte Técnico, cuyo objetivo es el de solucionar rápida 

y eficazmente todos aquellos incidentes que provoquen interrupciones en los 

servicios. (pág-49). 

Según Aguilar (2017) Usualmente se considera como una incidencia a un suceso 

que repercute en el cumplimiento de una acción o actividad, interrumpiendo que 

dicha actividad proceda como se esperaba. (p.50). 

Según Aguilar (2017) La solución provisional es un proceso lo suficientemente 

responsable con respecto a la gestión del ciclo de vida del problema generado, el 

cual busca una solución temporal de la incidencia del servicio de forma que esta 

reduzca el impacto de las incidencias presentadas, es indispensable recalcar que 
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el incidente no está del todo solucionado ya que solo es una solución provisional la 

cual deberá ser revisada más adelante. (p.51) 

Según Voorhees (2020) define al modelo “MVC” es una arquitectura de software 

que consiste en la división estructural de una aplicación de software en tres 

componentes, los cuales son: El modelo, el cual es el responsable de manipular la 

data, el cual contiene la lógica para permitir las operaciones para leer, escribir, 

actualizar y eliminar; estos procesos son también conocidos como operaciones 

CRUD de los datos de la aplicación de software. La vista, la cual se encarga de 

proveer las interfaces visuales para que los usuarios interactúen con el sistema, 

asumiendo de que el software en cuestión requiere que se implemente una interfaz 

para el usuario. El controlador, el cual es aquel componente que se responsabiliza 

de gestionar la lógica de dominio, la cual se conoce también con el nombre de 

lógica de negocio, es aquel que se comunica con aquellos componentes 

previamente mencionados, siendo, por lo tanto, quien une los componentes de este 

patrón (p. 176).  

Según Messier (2021), MVC es un patrón de diseño popular que mantiene clara las 

direcciones del flujo entre los tres elementos principales de la aplicación y los 

diferentes componentes. El modelo es donde se encuentran los datos, así como el 

código usado para manipularlo y acceder a estos. En la vista se encuentra el código 

con las interfaces de usuario. Entre estos dos componentes se encuentra el 

controlador, el cual maneja toda la lógica de negocio requerida para lograr que la 

vista se conecte con el modelo de manera significativa (p. 171). 

Mohan (2020), explica que React JS es parte del ecosistema de Javascript, es una 

librería que permite construir interfaces de usuario, lo suficientemente completo 

para empoderar a construir hasta las aplicaciones web más complejas. También 

está basado en componentes, el cual es un enfoque que indica que en lugar de 

colocar todo el código en un solo lugar, como es usual; se pueda partir en dividir 

partes de la página en componentes diferentes. Es declarativo, y aplica un concepto 

de Virtual DOM (pp. 16-17). 

Mohan también describe a Next JS como un framework construido para React JS 

que permite el desarrollo para aplicaciones de server-side rendering gracias a que 
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provee una gran variedad de herramientas listas que solucionan el manejo de rutas, 

de páginas, el renderizado por el lado del cliente o server-side rendering, cacheo y 

más. Todas estas herramientas permiten una configuración mucho más fácil para 

el desarrollador. (2020, p. 106). 

Un SGBD, es aquel sistema que permite manipular y gestionar los datos 

informáticos a través de introducir, mantener, recuperar y también almacenar los 

datos para un sistema informático. Todos estos son hoy en día herramientas 

informáticas (Editorial CEP, 2019, p. 315). 

MongoDB pertenece a la familia de base de datos, pero está orientada a un enfoque 

de almacenar los datos en forma de documentos, lo que implica que no es de tipo 

relacional. También es flexible y escalable, así como de propósito general, ya que 

combina ciertas características como índices secundarios, geoespaciales y también 

agregaciones. Una de sus principales ventajas es el de facilitar su escalamiento, 

pero también es la flexibilidad que se permite para crear sus modelos, los cuales 

son los “documentos”. Con el enfoque basado en documentos, este permite a los 

desarrolladores que puedan iterar rápidamente y experimentar de manera más fácil 

(Bradshaw, Brazil y Chodorow, 2019, p. 9).  

Según Choi (2020) describe a Typescript tanto como un lenguaje, así como un 

compilador. Cuando se refiere a lenguaje quiere decir que es un lenguaje de 

programación estáticamente tipado y que es rico en características que permiten 

extender JavaScript a tener verdaderas capacidades de orientación a objetos. 

Mientras que cuando se refiere a compilador, quiere decir que, convierte el código 

TypeScript en JavaScript nativo, pero también brinda asistencia al programador 

para que este pueda reducir la cantidad de errores que pudiera tener al momento 

de escribir código (p. 16). TypeScript habilita a los desarrolladores a diseñar 

software con una calidad mayor. Es una tecnología de tiempo de desarrollo. No hay 

un componente de typescript que se ejecute en una máquina. En su lugar, el código 

TypeScript termina siendo código JavaScript, el cual es desplegado y ejecutado en 

navegadores web y servidores (p. 16). 

Según Shahar (2019) define al WebSockets como un protocolo que permite que se 

forme una conexión bidireccional continua entre un cliente y un servidor. Al 
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momento de establecerse una conexión, tanto el cliente como el servidor pueden 

enviarse datos entre sí. De esta forma, en lugar de que el cliente consulte 

constantemente el estado del servidor por un periodo de tiempo, el servidor puede 

notificar al cliente solo cuando haya sucedido algo que valga la pena notificar (p. 

56) 

Las Progressive Web Applications son aplicaciones web que aprovechan aquellas 

capacidades que tiene el navegador web para que pueda tener características que 

les permita comportarse más como si se trataran de una aplicación nativa o móvil 

siempre que se ejecute en un navegador compatible con dicha tecnología. La 

mayoría de los navegadores modernos cuentan con 2 tecnologías importantes para 

que los desarrolladores puedan crear aplicaciones web progresivas, las cuales son 

los archivos manifest y los service workers (Wargo, 2020, p. 14). 

Según Clydebank Technology Ed.02 (2017, p.101) la dimensión Registro de 

Incidencias administra todos los nuevos incidentes y los clasifica según su tipo, este 

proceso es esencial para tener un control adecuado en los servicios. 

Según Clydebank Technology Ed.02 (2017, p.101) la dimensión Resolución de 

Incidencias resuelve eficazmente los problemas de los servicios mitigando su 

impacto. 

Según Clydebank Technology Ed.02 (2017, p.101) la dimensión Seguimiento y 

escalado de incidencias controla la situación de las incidencias y asigna a un 

personal más calificado para su resolución así evitando una interrupción a largo 

plazo de un servicio. 

Según Clydebank Technology Ed.02 (2017, p.101) el indicador Cantidad de 

incidencias es el número total de las incidencias registradas. 

Según Clydebank Technology Ed.02 (2017, p.101) el indicador de la Tasa de 

resolución de incidencias es representado como el porcentaje total de las 

incidencias que han sido atendidas. 

Según Clydebank Technology Ed.02 (2017, p.101) el indicador de tasa de 

incidencias escaladas se representa como el porcentaje de las incidencias que no 

fueron resueltas por el área de TI y fueron designadas a un personal más calificado. 



10 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación es de tipo aplicada debido a que propone resolver las dificultades 

actuales de la empresa, en base a esto se plantearon problemas, objetivos e 

hipótesis. 

Por consecuente el diseño es la investigación es de experimental de grado 

preexperimental ya que no se cuenta con un control exacto de los resultados. 

1.Figura. Diseño de Investigación

     Fuente: Elaboración propia de autores. 

Sánchez (2018) indican que la investigación de tipo aplicada es pragmática, ya que 

utiliza aquellos conocimientos adquiridos a partir de antecedentes o investigación 

teórica para descubrir el conocimiento y el propósito de los problemas en cuestión. 

Como método de investigación que es aplicada se encuentra la investigación 

tecnológica (p. 79). 
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Sánchez y Reyes (2018) nos describen a la investigación explicativa como un nivel 

objetivo de investigación que consiste en el cuestionamiento de la causa de los 

fenómenos en el análisis del investigador, en un intento de demostrar la conexión 

que existe entre su causa y efecto". (p. 80). 

Para Ramos (2021), el diseño preexperimental es aquella investigación donde la 

variable independiente es de un único nivel, el grupo experimental recibe el método 

de objeción utilizado por el investigador. Por lo tanto, la variable dependiente se 

calibra con un dispositivo específico en dos casos: pre-test y post-test. Por lo tanto, 

el investigador debe tratar de intervenir sobre los objetos de aprendizaje como 

variable dependiente y también debe intentar una segunda medida de variable pre 

y post (p. 4). 

3.2. Variables de operacionalización 

Clydebank Technology Ed.02 (2017, p.101) la gestión de incidencias tiene como 

objetivo primordial restaurar todo servicio de TI eficazmente evitando la reducción 

de la calidad del servicio. 

La matriz de operacionalización de variables y los indicadores con sus respectivas 

fórmulas de la presente investigación se encuentran en los anexos.  

3.3. Población, muestra, muestreo. 

Población: 

Sánchez y Reyes (2018) es un grupo instruido de partidos que tienen alguna 

propiedad, Se trata por tanto de un conjunto de elementos que comparten cierta 

singularidad; También se pueden distinguir en el área de interés analizada, para 

entablar la hipótesis de la investigación. Cuando es de tipo humano, es más 

correcto llamarlo población. (p. 102).  

Se tomó como población 30 reportes que fueron registrados mediante unas fichas 

de registro durante el mes de junio. 

Tabla 1. Población analizada 

POBLACIÓN MES DE REPORTES 

30 reportes Mes de junio 

     Fuente: Elaboración propia de autores. 
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Muestra: 

Con respecto a la muestra, Sánchez, Reyes y Mejía (2018) también lo describen 

como individuos separados de una determinada población que da a conocer el 

resultado de la cantidad absoluta a través de fórmulas de muestreo que se dividen 

son entre probabilísticos y no probabilísticos. 

Al tener como población 30 reportes no se realizará una fórmula matemática para 

hallar la muestra por consecuente nuestra muestra es igual a la población. 

Tabla 2. Población / Muestra 

Población Muestra 

30 reportes 30 reportes 

Fuente: Elaborado por los autores 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Sánchez y Reyes (2018) la técnica es aquel conjunto de instrumentos por el cual 

se concreta el método, siendo este un grupo de procedimientos y recursos que la 

ciencia recoge y con la que se trabaja. Además, también es reconocido un grupo 

de reglas y cálculos con el que el individuo puede adaptar los métodos a través del 

manejo y los instrumentos (p. 120). 

Baena (2019, p.108) el fichaje tiene como objetivo recopilar todo material extraído 

de la fuente, estas se clasifican en juicios, datos de una persona, fechas, 

diagramas, datos de algún proceso etc. 

La técnica a aplicar en la presente investigación será la de fichaje dicha técnica 

sirve para recopilar datos. 

Sánchez, Reyes y Mejía (2018). Un instrumento de recolección de datos es una 

técnica para recolectar test, cuestionarios y fichas de registro, asimismo las 

Técnicas indirectas de recogida de datos. Es un formato escrito como una consulta 

en el que se recopila información sobre las variables a investigar. Es una 

herramienta de investigación utilizada para recopilar datos; Se puede aplicar de 

manera directa, indirecta o virtual (p.41) 
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Se usará como instrumento las fichas de registro para medir un antes y después de 

cada indicador. 

Sánchez, Reyes y Mejía (2018), la validez sirve para medir a través de una técnica 

o método. Por lo tanto, el resultado que se obtiene por medio de la aplicación del 

instrumento tiene que demostrar una correcta medición. 

Validez de contenido, también conocida como validez racional o lógica, nos indica 

el grado en el que una medida realmente representa a cada uno de los elementos 

de un constructo, representando de este modo al concepto medido y demostrando 

que los elementos de un test representan al tema tratado.  

La validez de criterio es un estándar que se juzga con la confiabilidad de un 

instrumento de medición, tendrán mayor validez de criterio si los resultados 

obtenidos se relacionan fuertemente con los instrumentos de medición con criterio. 

La validez de constructo es la forma en la que se adecuan las inferencias 

conceptuales o también las teóricas, basados en las mediciones, así como en las 

observaciones. 

La validez de expertos tiene como finalidad mencionar el grado de un instrumento 

para medir determinadas variables de conformidad con expertos, también es 

conocida como validez de jueces. 

Sánchez, Reyes y Mejía (2018), la confiabilidad implica los atributos de estabilidad, 

tanto de los instrumentos como de las técnicas de investigación. De lo mismo la 

validez, la confiabilidad puede ser comprendida en conexión con el descuido, 

cuando es mayor la confiabilidad es menor el descuido. La capacidad que presenta 

la herramienta para poder ejercer los resultados coherentes cuando se ejecuta por 

segunda vez en fin es lo más parecido a lo inicial. Esto se expresa de modo 

correlacional. Ante todo, se presentan tres formas muy populares para ser 

estimado. 

3.5. Procedimientos 

Se llevo a cabo una entrevista informal al encargado del Área de Soporte en la 

empresa Grupo La República Publicaciones quien nos detalló el estado actual de 

la empresa para identificar la problemática de esta. Una vez identificada dicha 
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problemática planteamos los problemas generales y específicos para asignar una 

hipótesis para validar los objetivos, con esta información planteamos el título del 

proyecto. 

Se aplicaron las fichas de registro por cada indicador asignado, esta recolección 

fue denominada como “Pre-Test”. Estos valores fueron tomados antes de la 

implementación de la solución del proyecto, luego se volvió a tomar otra recolección 

de datos tras la implementación de la solución, dicha nueva recolección fue 

denominada como “Post-Test” donde se visualizaron las mejoras. 

3.6. Método de análisis de datos 

Confiabilidad del instrumento, pruebas de normalidad, coeficiente de correlación y 

validez del instrumento.  

Hernández y Mendoza (2018, p.375), Se realizan mediante sistemas que usan de 

recurso la matriz de datos, el software más recomendado para dichos análisis es el 

SPSS. 

Herrera (2018) el análisis descriptivo ayuda a visualizar la información de manera 

más detallada, así mismo nos permite ver patrones de información. 

Se realizó por medio de una estadística descriptiva, los datos fueron analizados 

usando el software IBM SPSS Statistics. 

Durante la investigación se implementó el sistema web propuesto para tener una 

mejora en los objetivos planteados. Para ello se realizó una recolección de datos 

por cada indicador mediante fichas de registro previo a la implementación, en 

consecuente se implementó dicho sistema web y fue puesto a prueba en un periodo 

de 30 días, una vez implementado el sistema se volvió a recolectar los datos con el 

instrumento anteriormente mencionado para realizar una comparativa entre el 

antes y después, estos datos servirán para realizar diversos tipos de análisis, 

determinar si las datos son normales oh no y aceptar o rechazar las hipótesis. 

3.7. Aspectos éticos 

Se realizará el cumplimiento de máximos estándares de rigor científico, honestidad 

y responsabilidad que dicta el Artículo N°01.-Objetivo. 
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Se realizará el cumplimiento de la buena conducta y denunciar cualquier tipo de 

conducta que afecte a la investigación y mantener un nivel de cooperación similar 

en ambas partes dicta el Artículo N°08.-Responsabilidad del investigador. 

Se realizará el correcto cumplimiento en la redacción del informe evitando el plagio 

y citando correctamente a los investigadores según dicta el Artículo N°09.-De la 

Política de anti plagio. 

IV. RESULTADOS 

Baena (2019, p.108) el fichaje tiene como objetivo recopilar todo material extraído 

de la fuente, estas se clasifican en juicios, datos de una persona, fechas, 

diagramas, datos de algún proceso etc. 

Se aplicaron los instrumentos de recolección antes de la implementación para medir 

cada uno de sus indicadores, dando resultados denominados como pre-test, 

asimismo se realizó la implementación donde se volvieron a aplicar los 

instrumentos nuevamente dando como resultado el post-test, se realizaron estas 

recaudaciones con el fin de realizar un análisis descriptivo e inferencial. 

Tabla 3. Fechas de Pretest y Postest. 

Tipo Inicio Fin 

Pre-test 01 de junio del 2022 30 de junio del 2022 

Post-test 15 de setiembre del 2022 14 de octubre del 2022 

Fuente: Elaborado por los autores 
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4.1. Análisis Descriptivo 

Cantidad Total de Incidencias. 

Tabla 4. Estadísticos descriptivos (Indicador 01) 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Se comprueba que la media del pretest fue 3,30 y la media del posttest fue de 5,93. 

Haciendo la comparativa se demostró un resultado de crecimiento de 2,63%. 

Asimismo, la suma del pretest fue de un total de 99 incidencias registradas y los 

resultados obtenidos en el postest fue de un total de 178 incidencias, realizando 

una comparativa con ambos datos obtenemos 79 nuevos registros tras el correcto 

registro de estos. 

Tasa de incidencias resueltas. 

Tabla 5. Estadísticos descriptivos (Indicador 02) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Se comprueba que la media del pretest fue 54% y la media del posttest fue de 93% 

Haciendo la comparativa se demostró un resultado de crecimiento de 39%. El valor 

mínimo obtenido en los datos del pretest fue de 0 y del posttest fue de 60, el valor 

máximo obtenido en los datos del pretest fue de 100 y en el posttest fue de 100.  
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Tasa de Incidencias Escaladas. 

Tabla 6. Estadísticos descriptivos (Indicador 03) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Se comprueba que la media del pretest fue 26% y la media del posttest fue de 6% 

Haciendo la comparativa se demostró un resultado de reducción del 20%. El valor 

mínimo obtenido en los datos del pretest fue de 0 y del posttest fue de 0, el valor 

máximo obtenido en los datos del pretest fue de 100 y en el posttest fue de 40.  

 

4.2. Análisis Inferencial 

Gonzáles (2019), el test de Shapiro Wilk se utiliza para una muestra menor a 30 y 

comparar la normalidad de los datos obtenidos, se realizaron unas pruebas de 

hipótesis por cada indicador planteado, para el análisis de las hipótesis se 

realizaron las pruebas de Wilcoxon para la aceptación o rechazo de estas. 

Se realizo el método de análisis de Shapiro-Wilk ya que nuestra población está 

basada en 30 reportes, dicho análisis se realizó con el programa SPSS. 

2.Figura. Reglas del análisis de distribuciones 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por los autores. 

. 
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Cantidad Total de Incidencias. 

Tabla 7. Normalidad de datos del indicador 01 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por los autores. 

Se comprueba que la significancia del pretest es de 0,005 el cual es menor a 0,05 

y en el posttest es de 0.250 siendo mayor a 0,05. En base a los resultados de 

significancia del pretest y posttest se visualiza que uno de los resultados es menor 

a la significancia esperada dando como resultado que los datos no tengan una 

distribución normal. 

3.Figura.  Prueba de normalidad de Pre-Test (Indicador 01) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS. 
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4.Figura. Prueba de Normalidad del Post-Test (Indicador 01) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS. 

 

Indicador: Tasa de incidencias resueltas. 

Tabla 8. Normalidad de datos del indicador 02 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Se comprueba que la significancia del pretest es de 0,00 debido que su valor es 

menor a 0,05 y en el posttest es de 0.000 siendo menor a 0,05. En base a los 

resultados de significancia del pretest y posttest los datos no tienen una distribución 

normal. 

  



20 
 

5.Figura. Gráfico de normalidad de Pre-Test (Indicador 02) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS. 

 

6.Figura. Gráfico de normalidad de Post-Test (Indicador 02) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS. 
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Indicador: Tasa de Incidencias Escaladas. 

Tabla 9. Normalidad de datos del Indicador 03 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Se comprueba que la significancia del pretest es de 0,00 cuyo valor es menor a 

0,05 y en el posttest es de 0.000 siendo menor a 0,05. En base a los resultados de 

significancia del pretest y posttest los datos no tienen una distribución normal. 

 

7.Figura.  Gráfico de normalidad de Pre-test (Indicador 03) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS. 
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8.Figura.  Gráfico de normalidad de Post-test (Indicador 03) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS. 

4.3. Prueba de hipótesis 

Indicador 01: 

Tabla 10. Hipótesis especifica 01 

INDICADOR 

Cantidad Total de Incidencias 

TTIRa: Tasa total de incidencias 

registradas antes de la implementación 

del sistema web para la gestión de 

incidencias. 

TTIRd: Tasa total de incidencias 

registradas después de la 

implementación del sistema web para 

la gestión de incidencias. 

HIPOTESIS 

Hipótesis Nula H0: Hipótesis Alterna Ha 

El sistema web de gestión de 

incidencias no aumenta la tasa total de 

incidencias registradas en la empresa 

Grupo La República Publicaciones. 

 

El sistema web de gestión de 

incidencias aumenta la tasa total de 

incidencias registradas en la empresa 

Grupo La República Publicaciones. 

 

H0: TTIRa > TTIRd Ha: TTIRa < TTIRd 
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Tabla 11. Prueba de Wilcoxon (Cantidad Total de Incidencias) 

Fuente: Elaboración propia en base a SPSS. 

Se indica que el valor de significancia de la cantidad total de incidencias resueltas 

es de ,004 siendo menor a 0,05 dando como resultado el rechazo de la hipótesis 

nula y la aceptación de la hipótesis alterna 95% de confianza. Dando como 

resultado que el sistema web de gestión de incidencias aumentó la tasa total de 

incidencias registradas en la empresa Grupo La República Publicaciones. 

Indicador 02: 

Tabla 12. Hipótesis especifica 02 

INDICADOR 

Tasa de incidencias resueltas 

TIRa: Tasa de incidencias resueltas 

antes de la implementación del sistema 

web para la gestión de incidencias. 

TIRd: Tasa de incidencias resueltas 

después de la implementación del 

sistema web para la gestión de 

incidencias. 

HIPÓTESIS 

Hipótesis Nula H0: Hipótesis Alterna Ha 

El sistema web de gestión de 

incidencias no aumenta la tasa de 

incidencias resueltas en la empresa 

Grupo La República Publicaciones. 

El sistema web de gestión de 

incidencias aumenta la tasa de 

incidencias resueltas en la empresa 

Grupo La República Publicaciones  

H0: TIRa > TIRd Ha: TIRa < TIRd 
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Tabla 13. Prueba de Wilcoxon (Tasa de incidencias resueltas) 

Fuente: Elaboración propia en base a SPSS. 

Se indica que el valor de significancia de la cantidad total de incidencias resueltas 

es de ,000 siendo menor a 0,005 dando como resultado el rechazo de la hipótesis 

nula y la aceptación de la hipótesis alterna 95% de confianza. Dando como 

resultado que el sistema web de gestión de incidencias aumentó la tasa de 

incidencias resueltas en la empresa Grupo La República Publicaciones 

Indicador 03: 

Tabla 14. Hipótesis especifica 03 

INDICADOR 

Tasa de Incidencias Escaladas 

TIEa: Tasa de incidencias escaladas 

antes de la implementación del sistema 

web para la gestión de incidencias. 

TIEd: Tasa de incidencias escaladas 

después de la implementación del 

sistema web para la gestión de 

incidencias 

HIPÓTESIS 

Hipótesis Nula H0: Hipótesis Alterna Ha 

El sistema web de gestión de 

incidencias no aumenta la tasa de 

incidencias escaladas en la empresa 

Grupo La República Publicaciones  

: El sistema web de gestión de 

incidencias aumenta la tasa de 

incidencias escaladas en la empresa 

Grupo La República Publicaciones 

H0: TIEa < TIEd Ha: TIEa > TIEd 
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Tabla 15. Prueba de Wilcoxon (Tasa de Incidencias Escaladas) 

Fuente: Elaboración propia en base a SPSS. 

Se indica que el valor de significancia de la cantidad total de incidencias resueltas 

es de ,003 siendo menor a 0,05 dando como resultado el rechazo de la hipótesis 

nula y la aceptación de la hipótesis alterna 95% de confianza. Dando como 

resultado que el sistema web de gestión de incidencias redujo la tasa de incidencias 

escaladas en la empresa Grupo La República Publicaciones. 

V. DISCUSIÓN 

Se realizó una comparativa con diversas investigaciones con el mismo indicador 

empleado. 

Cantidad Total de Incidencias: 

En relación a los datos del pre-test la empresa Grupo la Republica Publicaciones 

obtuvo un registro total de 99 incidencias, una vez se implementó el sistema web y 

se empezó a utilizar se registró un total de 178 incidencias dando un aumento de 

79 incidencias debido al correcto registro de estas. En comparación con la 

investigación de Hinostroza y Lizama la cual se titula “Sistema web para la gestión 

de incidencias en la Empresa Valtx, Lima 2021” en los datos previos a que 

implementaran el sistema en la empresa, registraron un total de 90 incidencias, 

luego de que ellos también culminaron de implementar su sistema obtuvieron un 

total de 112 incidencias registradas, demostrando un aumento de 22 incidencias 

debido al correcto registro de estas. Asimismo, Vera, en su investigación titulada 

“Aplicación web para la gestión de incidencia en el área de T.I de la empresa Carley, 

Ate, 2019” nos detalla que en su pretest obtuvo el promedio del número total de 

incidencias de 1.9167 y en comparativa con su post-test obtuvo el promedio del 
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número total de incidencias de 2.7917 denotando un aumento de 0.875 tras su 

implementación. 

Tasa de incidencias resueltas. 

En relación a los datos del pre-test la empresa Grupo la Republica Publicaciones 

obtuvo una tasa de resolución de incidencias del 54%, de la misma forma, luego de 

que se implementara el sistema se obtuvo una tasa de resolución del 93%, 

realizando una comparativa de pre-test y post-test se obtuvo un crecimiento en la 

resolución de incidencias del 39%. De igual manera Hinostroza y Lizama en su 

investigación titulada “Sistema web para la gestión de incidencias en la Empresa 

Valtx, Lima 2021” en los datos previos a su implementación obtuvieron una tasa de 

resolución del 67% y como resultados en su post-test obtuvieron una tasa de 

resolución del 85% notando un incremento del 18% en comparativa a su pre-test. 

Asimismo, Flores en su investigación titulada “Sistema informático para la gestión 

de incidencias, centrado en ITIL, en la IE. PNP. Félix Román Tello Rojas, Lima, 

2022” nos detalla que en su pre-test obtuvo un 2,6435% de incidentes resueltos y 

en su post-test obtuvo un 3,8080%, realizando un contraste de resultados se obtuvo 

un incremento de 1,1645% luego de que implementaran el sistema. 

Tasa de Incidencias Escaladas. 

En relación a los datos del pre-test la empresa Grupo la Republica Publicaciones 

obtuvo una tasa de incidencias escaladas del 26%, tras su implementación del 

sistema se obtuvo una tasa del 6% realizando una comparativa con los resultados 

del pre-test obtuvimos una disminución del 20% de las incidencias escaladas. Así 

también, Hinostroza y Lizama en su investigación titulada “Sistema web para la 

gestión de incidencias en la Empresa Valtx, Lima 2021” previo al uso del sistema 

obtuvieron una tasa de incidencias escaladas del 34%. Mientras que como post test 

obtuvieron una tasa de incidencias escaladas del 15%, realizando una comparativa 

del pre-test y post-test notamos una disminución del 19%.  Finalmente, Alcántara y 

Lazo en su investigación titulada “Sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 

para la gestión de incidentes de soporte técnico remoto en TECMENTOR” 

obtuvieron en su pre-test una tasa de incidencias escaladas del 15,11%. y tras la 
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implementación obtuvo un 13,78%, notando una disminución del 1,33%, en la tasa 

de incidencias escaladas. 

VI. CONCLUSIONES 

1. Se concluyó que la implementación del sistema web para la gestión de 

incidencias en la empresa Grupo La República Publicaciones logró optimizar 

la gestión de incidencias al aumentar la cantidad de incidencias registradas, 

mejorar la resolución de incidencias y reducir la cantidad de incidencias 

escaladas. 

 

2. Se comprobó que con respecto a la cantidad total de incidencias la media 

del pretest fue 3,30 y la media del posttest fue de 5,93. Al hacer la 

comparativa, se demostró un resultado de crecimiento de 2,63%. Asimismo, 

la suma del pretest fue de un total de 99 incidencias registradas y los 

resultados obtenidos en el postest fueron de un total de 178 incidencias, 

realizando una comparativa con ambos datos obtenemos 79 nuevos 

registros tras el correcto registro de estos. 

 

3. Se comprobó que con respecto a la tasa de incidencias resueltas la media 

del pretest fue del 54% y la media del posttest fue del 93%. Al hacer la 

comparativa, se demostró un resultado de crecimiento del 39%. El valor 

mínimo obtenido en los datos del pretest fue de 0 y del posttest fue de 60; el 

valor máximo obtenido en los datos del pretest fue de 100 y en el posttest 

fue de 100. 

 

4. Se comprobó que con respecto a la tasa de incidencias escaladas la media 

del pretest fue del 26% y la media del posttest fue del 6%. Al hacer la 

comparativa, se demostró un resultado de reducción del 20%. El valor 

mínimo obtenido en los datos del pretest fue de 0 y del posttest fue de 0; el 

valor máximo obtenido en los datos del pretest fue de 100 y en el posttest 

fue de 40. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Aplicar marcos de trabajo que adopten buenas prácticas o metodologías 

para la gestión de incidencias para que puedan utilizarse de la mano de la 

implementación de un sistema web con el fin de comparar sus resultados 

con otros sistemas web personalizados a medida, que en lugar seguir dichas 

recomendaciones se enfocan completamente en el modelado de los 

requerimientos de los usuarios y se adaptan a su propio flujo de trabajo. 

 

2. Utilizar conceptos tecnológicos modernos como colaboración en tiempo real 

o notificaciones al personal encargado de atender las incidencias y otras 

herramientas nuevas que faciliten y automaticen el trabajo de la gestión de 

incidencias para poder determinar cómo influye el sistema con respecto al 

tiempo de resolución de las incidencias. 

 

3. Profundizar en la correlación con la que puede influir entre un indicador y 

otro más allá de lo que se plantea en el objetivo general de la investigación, 

por ejemplo, qué tanto influye el registro de incidencias con respecto a las 

incidencias escaladas o al tiempo de resolución de incidencias. 

 

4. Investigar qué otros indicadores pueden emplearse para medir la de la 

gestión de incidencias, que permitan demostrar desde otras perspectivas si 

hubo mejoras luego de la implementación de un sistema web para dicho 

propósito. 
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VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADOR INSTRUMENTO 
ESCALA 

DE 
MEDICIÓN 

Gestión de 
Incidencias 

La gestión de 
incidencias tiene como 

objetivo primordial 
restaurar todo servicio 

de TI eficazmente 
evitando la reducción 

de la calidad del 
servicio. Clydebank 
Technology Ed.02 

(2017, p.101) 

La variable se 
medirá a través 
de los siguientes 

indicadores, 
registro de 
incidencias, 

resolución de 
incidencias, 

seguimiento y 
escalado de 

incidencias, el 
instrumento a 
usar será las 

fichas de registro 

Registro de 
incidencias 

Administra todos los 
nuevos incidentes y 

los clasifica según su 
tipo, este proceso es 
esencial para tener 

un control de 
adecuado en los 

servicios. 
Clydebank 

Technology Ed.02 
(2017, p.101) 

Cantidad total de incidencias 
C𝑇𝐼 = in 𝑖1 + 𝑖2 …in 

CTI: Cantidad Total de 
Incidencias 

Ficha de Registro Razón 

Resolución de 
Incidencias 

Resuelve 
eficazmente los 

problemas de los 
servicios mitigando 

su impacto. 
Clydebank 

Technology Ed.02 
(2017, p.101) 

Tasa de incidencias Resueltas 

TIR: 
𝐶𝑇𝐼𝑅

𝐶𝑇𝐼
 * 100

TIR: Tasa de incidencias 
Resueltas 

CTIR: Cantidad total de 
incidencias Resueltas 

CTI: Cantidad Total de 
incidencias 

Ficha de Registro Razón 

Seguimiento y 
escalado de 
incidencias 

Controla el estado de 
los incidentes y 

asigna a un personal 
más calificado para 
su resolución así 

evitando una 

Tasa de Incidencias escaladas 

TIE: 
𝐶𝑇𝐼𝐸

𝐶𝑇𝐼
 * 100

TIE: Tasa de incidencias 
Escaladas 

CTIE: Cantidad Total 
incidencias Escaladas 

Ficha de Registro Razón 

ANEXOS



 

interrupción a largo 
plazo de un servicio. 
Technology Ed.02 

(2017, p.101) 

CTI: Cantidad total de 
incidencias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



IMPLEMENTACIÓN DE UNA SISTEMA WEB PARA LA GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA GRUPO LA REPÚBLICA PUBLICACIONES – 2022 

VARIABLE DEPENDIENTE: GESTIÓN DE NCIDENCIAS 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 

DIMENSIÓN INDICADOR INSTRUMENTO 

¿De qué manera influye la 

implementación de un sistema 

web para la gestión de 

incidencias en la empresa 

Grupo La República 

Publicaciones? 

El objetivo general de la 

presente investigación es el 

determinar de qué manera 

influye la implementación de un 

sistema web para la gestión de 

incidencias en la empresa 

Grupo La República 

Publicaciones 

El sistema web de gestión de 

incidencias optimiza la gestión 

de incidencias en la empresa 

Grupo La República 

Publicaciones 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS 

¿De qué manera influye un 

sistema web de gestión de 

incidencias con respecto a la 

cantidad total de incidencias en 

la empresa Grupo La 

República Publicaciones? 

Determinar de qué manera 

influye un sistema web de 

gestión de incidencias con 

respecto a la cantidad total de 

incidencias en la empresa 

Grupo La República 

Publicaciones 

El sistema web de gestión de 

incidencias aumenta la tasa 

total de incidencias registradas 

en la empresa Grupo La 

República Publicaciones. 
Registro De 

Incidencias 

Cantidad total de 

incidencias 

C𝑇𝐼 = ∑𝑛
𝑖  𝑖1 + 𝑖2 …in 

CTI: Cantidad Total de 

Incidencias 

Ficha de 

registro 



 

¿De qué manera influye un 

sistema web de gestión de 

incidencias con respecto a la 

tasa de incidencias resueltas 

en la empresa Grupo La 

República Publicaciones? 

Determinar de qué manera 

influye un sistema web de 

gestión de incidencias con 

respecto a la tasa de 

incidencias resueltas en la 

empresa Grupo La República 

Publicaciones 

El sistema web de gestión de 

incidencias aumenta la tasa de 

incidencias resueltas en la 

empresa Grupo La República 

Publicaciones. 

Resolución 

de 

incidencias 

 

Tasa de incidencias 

resueltas 

𝑇𝐼𝑅 =
𝐶𝑇𝐼𝑅

𝐶𝑇𝐼
 ∗  100 

TIR: Tasa de Incidencias 

Resueltas 

CTIR: Cantidad Total de 

Incidencias Resueltas 

CTI: Cantidad Total de 

Incidencias 

 

 

 

Ficha de 

registro 

¿De qué manera influye un 

sistema web de gestión de 

incidencias con respecto a la 

tasa de incidencias escaladas 

en la empresa Grupo La 

República Publicaciones? 

Determinar de qué manera 

influye un sistema web de 

gestión de incidencias con 

respecto a la tasa de 

incidencias escaladas en la 

empresa Grupo La República 

Publicaciones 

El sistema web de gestión de 

incidencias reduce la tasa de 

incidencias escaladas en la 

empresa Grupo La República 

Publicaciones. 

Seguimiento 

y escalado 

de 

incidencias  

 

Tasa de incidencias 

escaladas 

TIE = 
𝐶𝑇𝐼𝐸

𝐶𝑇𝐼
 ∗ 100 

TIE: Tasa de Incidencias 

Escaladas 

CTIE: Cantidad Total de 

Incidencias Escaladas 

CTI: Cantidad Total de 

Incidencias 

 

 

 

Ficha de 

registro 



 

Anexo 1. PLANTILLA DE CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

 



 

Anexo 2. FIRMA DE EXPERTO 01 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 3. FIRMA DE EXPERTO 02 

 

 

 

 

 

  



 

Anexo 4. FIRMA DE EXPERTO 03 

 

  



 

Anexo 5. CANTIDAD TOTAL DE INCIENCIAS (PRE-TEST) 

 

 

 

 



 

Anexo 6. CANTIDAD TOTAL DE INCIDENCIAS (POST-TEST) 

 

 

 



 

Anexo 7. TASA DE INCIDENCIAS RESUELTAS (PRE-TEST) 

  



 

Anexo 8. TASA DE INCIDENCIAS RESUELTAS (POST- TEST) 

  



 

Anexo 9. TASA DE INCIDENCIAS ESCALADAS (PRE-TEST) 

 



 

Anexo 10. TASA DE INCIDENCIAS ESCALADAS (POST-TEST) 

  



 

Anexo 11. CARTA DE ACEPTACIÓN DE LA EMPRESA 

 

 

 

 

 



 

Anexo 12. Documentación del Software 

Metodología de Desarrollo de Software 

Para el desarrollo del Sistema Web de Gestión de Incidencias se aplicó la 

metodología XP. 

Para ello se realizó un cronograma de actividades. 

DETALLAR ACTIVIDADES TIEMPO 

Julio Agosto Septiembre 

FASE 01: Planificación 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Historias de Usuario             

Plan de Iteraciones             

Reuniones de Seguimiento             

FASE 02: Diseño             

Diseño de prototipos             

Diseño de la base de datos             

FASE 03: Codificación             

Iteración 1             

Autentificación              

Dashboard             

Listado de Tickets             

Pruebas de Iteración 1             

Iteración 2             

Módulo de áreas             

Módulo de tipos de incidencias             

Módulo de incidencias             

Pruebas de Iteración 2             

Iteración 3             

Módulos de tickets para gestor de 
servicios 

            

Módulos de tickets para el usuario             

Pruebas iteración 3             

Iteración 5             

Reportes de incidencias en Excel             

Reportes de incidencias en gráficos             

Pruebas de Iteración 5             

FASE 04: Pruebas             

Pruebas de entorno de QA             

 

 

 

 

 

 



 

HISTORIAS DE USUARIO: 

Resumen De Las Historias De Usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Historia De Usuario 1 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 



 

 

Historia De Usuario 2 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Historia De Usuario 3 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 



 

 

Historia De Usuario 4 

Fuente: Elaboración propia 

 

Historia De Usuario 5 

 

Fuente: Elaboración propia 

 



 

Historia De Usuario 6 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Historia De Usuario 7 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



 

Historia De Usuario 08 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

PLAN DE ITERACIONES 

Iteración 1 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Iteración 2 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

Iteración 3 

 

Fuente: Elaboración propia 

Iteración 4 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

REUNIONES DE SEGUIMIENTO 

Evidencias: 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

DISEÑO: 

Diseño de Prototipos 

LOGIN: 

 

 

VISTA DE USUARIO: 

 



 

 

 

 

  



 

VISTA DEL ÁREA DE SOPORTE: 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ACEPTACIÓN DEL PROTOTIPO: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

DISEÑO DE LA BASE DE DATOS: 

La razón por la que se optó por usar la base de datos MongoDB es porque 

actualmente el equipo de desarrollo se encuentra utilizando la misma tecnología en 

otros proyectos, por lo tanto, mantener el mismo stack facilitará al equipo de 

desarrollo de la empresa adaptarse más rápido al sistema al tener las tecnologías 

que ya conocen y se les facilitará poder aplicar cambios y dar mantenimiento al 

sistema en el futuro. Al mismo tiempo, se ha visto que la estructura de datos puede 

encajar en el modelo basado en documentos que ofrece MongoDB, por lo tanto, sí 

puede ser factible utilizar dicha tecnología. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CODIFICACIÓN: 

ITERACIÓN 01: 

Autentificación: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Dashboard: 

 

 

 

 

 

 



 

 

  



 

Listado De Tickets: 

 

  



 

 

 

Pruebas De Iteración 1: 

Login: 

 

 

 

 

 

 



 

Dashboard: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Listado de Tickets: 

 

 



 

ITERACIÓN 02: 

Módulo De Áreas 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Módulo De Tipos De Incidencias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Módulo De Incidencias 

 

 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Pruebas De Iteración 2: 

Módulo de Áreas: 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Módulo de tipos de incidencias: 

 

 

 

 

 



 

Módulo de Incidencias: 

 

 

ITERACIÓN 03: 

Módulo De Tickets Para Gestor De Servicios: 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

Módulo De Tickets Para El Usuario: 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

Pruebas De Iteración 3: 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

ITERACIÓN 04: 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

PRUEBAS DE ENTORNO DE QA: 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

INTRODUCCIÓN 

Este manual detalla cómo hacer uso del Sistema Web Para La Gestión De 

Incidencias En La Empresa Grupo La República Publicaciones. 

El sistema está diseñado para que los usuarios puedan registrar sus incidencias y 

los gestores de servicio puedan atenderlas. De la misma forma los gestores de 

servicio pueden registrar las incidencias en caso de que el usuario no pueda 

hacerlo. 

Para ingresar al sistema, se debe ingresar a la siguiente dirección: 

https://incidencias.glr.pe 

REQUISITOS: 

Para poder hacer uso del sistema, se requiere: 

• Tener una cuenta en la intranet de la empresa. 

• Conexión a internet 

• Un navegador web moderno. 

 

NAVEGADORES 

CHROME 

 

 

FIREFOX 

 

 

OPERA 

 

 

MICROSOFT 
EDGE 

 

 

BRAVE 

 

 

SAFARI 

 

 

ETC  

 

 

https://incidencias.glr.pe/


 

DICCIONARIO Y PREGUNTAS FRECUENTES (FAQ): 

Diccionario De Términos: 

• Gestor de servicio: Persona que atiende una incidencia (equipo de 

soporte). 

• Incidencia: Evento que afecta el funcionamiento de un servicio. 

• Ticket: Registro de una incidencia para ser atendida. 

• Incidencia escalada: Incidencia que ha sido reportada por un usuario y que 

ha sido transferida a otro personal para su atención. 

Preguntas Frecuentes (FAQ): 

¿Quiénes pueden registrar un ticket? 

Todos los usuarios que tengan una cuenta en la intranet de la empresa. 

¿Mis tickets los puede ver cualquier persona? 

No, solo los gestores de servicio pueden ver los tickets registrados por los 

usuarios. También cada usuario puede sus propios tickets. 

¿Puedo editar un ticket? 

No para los usuarios, solo los gestores de servicio pueden editar los tickets, si 

desea editar un ticket debe solicitarlo al gestor de servicio. 

  



 

AUTENTIFICACIÓN: 

Cuando ingreses a https://incidencias.glr.pe por primera vez, el sistema te mostrará 

un formulario para que puedas iniciar sesión, tal como se muestra a continuación: 

 

 

 

 

 

 

Para iniciar sesión, ingresa las credenciales que utilizas para conectarte a la 

intranet. 

 

 

 

 

 

Una vez accedas con tu usuario, se mostrará el listado de tickets, indicando que 

has iniciado sesión correctamente (Para más detalles sobre los tickets, puedes 

consultar la sección Tickets).  

 

 

 

 

 

 



 

TICKETS: 

Los tickets son los registros de incidencias que se generan en el sistema. Cada 

ticket tiene un estado, una incidencia, un tipo de incidencia, un creador, un 

responsable de atender el ticket, una fecha de creación, una descripción, el tipo de 

asistencia, el medio donde fue reportado, un área y también la dirección IP del 

dispositivo que puede ser útil dependiendo de la incidencia. 

Las siguientes secciones describen las opciones que tiene este módulo. 

• Listado de tickets 

• Crear y editar un ticket 

• Ver un ticket 
 

LISTADO DE TICKETS: 

En esta sección se muestra la lista completa de los tickets registrados en el sistema, 

ya sea por el usuario o por el gestor de servicio. 

Las columnas en la tabla son las siguientes: 

• Fecha: Fecha de registro del ticket. 

• Tipo: Tipo de incidencia a la que pertenece el ticket. 

• Incidencia: Incidencia a la que pertenece el ticket. 

• Usuario: Usuario afectado que registró o reportó el ticket. 

• Área: Área a la que pertenece la persona que reportó el ticket. 

• Gestor del servicio: Personal que atenderá el ticket. 

• Reportado desde: Medio por el cual se reportó el ticket (Puede ser: 

Email, Google Chat, Slack, Whatsapp, Llamada, Comunicación directa 

o Web en caso de que la 

• persona afectada reporta su incidencia desde el sistema). 

• Tipo de Asistencia: Tipo de asistencia que se le brindará al usuario 

(Puede ser: 

• Presencial o Remota). 

 



 

• Estado: Estado del ticket (Puede ser: Pendiente, En proceso, Resuelto, o 

Escalado). 

• Acciones: Acciones que se pueden realizar sobre el ticket (Ver, Editar y 

Eliminar). 

 

 

ESTADO DE LOS TICKETS: 

En la lista, se puede observar una columna donde se ve el estado del ticket. Por 

simplicidad se tiene la opción de modificar directamente el estado de los tickets 

desde la lista, sin necesidad de entrar al detalle del ticket. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Si cambias el estado del ticket, se actualizará el valor para todos los usuarios 

que están viendo dicha lista o ticket. 

 

ACCIONES: 

Desde este módulo se administran los tickets reportados de los gestores de 

servicio y los usuarios. 

• Botón (Nuevo Ticket) 

• Botón (Editar Ticket) 

• Botón (Ver Ticket) 

• Botón (Eliminar Ticket) 

• Estado del Ticket 

 

FILTROS DE BUSQUEDA: 

En la parte superior de la lista de tickets, se encuentran los filtros de búsqueda. 

Estos filtros permiten filtrar la lista de tickets por los siguientes criterios: 

• Tipo de Incidencia 

• Desde (Fecha de Inicio) 

• Hasta (Fecha de fin) 

• Estado 

• Todos 

• Pendiente 

• En proceso 

• Resuelto 

• Escalado 

 

Los filtros de fecha permiten buscar los tickets registrados en un rango de fechas. 

Una vez seleccione los filtros deseados, haga clic en el botón de la lupa para aplicar 

la búsqueda. 

 



 

CREAR Y EDITAR UN TICKET: 

En esta sección se describen las opciones que tiene el usuario para crear y editar 

un ticket. 

CREAR UN TICKET: 

Para crear un ticket, el usuario debe ingresar a la sección de tickets y hacer clic 

en el botón NUEVO TICKET. 

 

Cuando seleccionas la opción para crear un ticket, se mostrará un formulario con 

los campos correspondientes para registrar la incidencia a través de un ticket. 

 

En el formulario te encontrarás con campos que son obligatorios a rellenar como 

también campos opcionales, se presentará cada uno de estos a continuación: 

• Fecha y hora: Es la fecha y hora del registro del ticket. Cuando se crea el 

ticket el valor de fecha y hora se calculará automáticamente en el 

momento que el usuario da click en GUARDAR. También puedes 

seleccionar un valor personalizado en caso de que el ticket se haya 



 

reportado antes pero no se pudo registrarlo en el sistema hasta luego de 

un periodo de tiempo (Este campo es opcional). 

• Nombre y Apellido: Representa al nombre de la persona afectada por la 

incidencia o quien está reportándolo (Este campo es obligatorio). 

• Área: Es el área a la que pertenece quien está reportando la incidencia 

(Este campo es obligatorio). 

• Tipo de Incidencia: Sirve para agrupar las incidencias por tipo, cuando 

seleccionas un tipo de incidencia el siguiente campo de incidencias 

mostrará solo las opciones del tipo seleccionado (Este campo es 

obligatorio). 

• Incidencia: Es la incidencia en específico (Este campo es obligatorio). 

• Descripción: Este campo indica que se debe dar más detalles con 

respecto a la incidencia (Este campo es obligatorio). 

• Dirección IP: Dependiendo de la incidencia, puede ser útil agregar la IP 

del equipo con inconvenientes al momento de registrar el ticket (Este 

campo es opcional). 

• Gestor del servicio: Es el encargado de atender y dar seguimiento a la 

incidencia reportada en el ticket (Este campo es opcional). 

• Tipo de asistencia: Puede ser Remota o Presencial (Este campo es 

opcional). 

• Fuente de reporte: Medio por el cual se reportó el ticket. Puede ser: Email, 

Google Chat, Slack, Whatsapp, Llamada, Comunicación directa o Web 

en caso de que la persona afectada reporta su incidencia desde el 

sistema (Este campo es opcional). 

 

 

 

 

 

 



 

EDITAR UN TICKET: 

Para editar un ticket, el usuario debe ingresar a la sección de tickets y hacer clic en 

el botón con el ícono de un lápiz y un papel que se encuentra en la columna de 

acciones. 

 

Cuando seleccionas la opción para editar un ticket, se mostrará un formulario con 

los campos correspondientes para editar la incidencia a través de un ticket. El 

formulario es el mismo que el de creación de un ticket, pero con la diferencia que 

los campos ya están llenos con la información del ticket que se está editando. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

VER UN TICKET: 

Aquí se muestra la información de un ticket registrado en el sistema. Todos los 

campos son de solo lectura, excepto el campo de Estado. 

 

REPORTES: 

Este módulo sirve para visualizar las incidencias ya sea por un periodo de tiempo 

y también por estado de las incidencias en base a los filtros elegidos. 

Los filtros disponibles son: 

• Desde: Fecha de inicio 

• Hasta: Fecha de fin 

• Estado: 

• Pendiente 

• En proceso 

• Resuelto 

• Escalado 

 

 



 

GRÁFICOS: 

Cuando se presiona el botón Generar Reporte, se mostrarán los gráficos de las 

incidencias por día y los estados de las incidencias. 

 

ÁREAS: 

Listado de áreas: 

Desde este módulo se administran las áreas de la empresa. 

 



 

• Botón (Nueva Área) 

• Botón (Editar Área) 

• Botón (Eliminar Área) 

• Filtros: 

• Nombre del Área 

• Estado del Área 

 

CREAR Y EDITAR UN ÁREA: 

Al realizar un clic sobre el botón de “Nueva Área” se desplegará un formulario con 

los siguientes campos a registrar. 

• Nombre 

• Descripción 

• Estado 

• Los formularios de creación y edición son los mismos, solo que el 

formulario de editar ya contiene los valores del área creada. 

El formulario de “Nueva área” cuenta con validaciones las cuales son: 

• Nombre: Este campo es requerido 

• Descripción: Este es requerido 

 

 

 

 

 

 



 

REGISTRO CORRECTO: 

 

REGISTRO INCORRECTO: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

INCIDENCIA: 

LISTADO DE INCIDENCIAS: 

Desde este módulo se administran las incidencias de la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

• Botón (Nueva Incidencia) 

• Botón (Editar Incidencia) 

• Botón (Eliminar Incidencia) 

• Filtros: 

• Nombre del Incidencia 

• Estado del Incidencia 

 

CREAR Y EDITAR UNA INCIDENCIA: 

Al realizar un clic sobre el botón de “Nueva Incidencia” se desplegará un 

formulario con los siguientes campos a registrar. 

• Nombre 

• Descripción 

• Tipo de Incidencia 

• Estado 

• Todos 

• Activo 

• Inactivo 

 



 

Los formularios de creación y edición son los mismos, solo que el formulario de 

editar ya contiene los valores de la incidencia creada. 

 

 

El formulario de “Nueva incidencia” cuenta con validaciones las cuales son: 

 

• Nombre: Este campo es requerido 

• Descripción: Este campo es requerido 

• Tipo de Incidencia: Este campo es requerido 



 

 REGISTRO CORRECTO: 

REGISTRO INCORRECTO: 

 

 

 

 



 

TIPOS DE INCIDENCIAS: 

LISTADO DE TIPOS DE INCIDENCIAS 

Desde este módulo se administran los tipos de incidencia, estos permiten clasificar 

las incidencias de la empresa. 

Al ingresar al módulo de Tipos de incidencia se mostrará el listado de los tipos de 

incidencia registrados en el sistema. 

 

• Botón (Nuevo Tipo de Incidencia) 

• Botón (Editar Tipo de Incidencia) 

• Botón (Eliminar Tipo de Incidencia) 

• Filtros: 

• Nombre del Tipo de Incidencia 

• Estado del Tipo de Incidencia 

 

 

 

 

 

 



 

CREAR Y EDITAR UN TIPO DE INCIDENCIA: 

Al realizar un clic sobre el botón de “Nuevo Tipo de Incidencia” se desplegará un 

formulario con los siguientes campos a registrar. 

• Nombre 

• Descripción 

• Estado 

• Todos 

• Activo 

• Inactivo 

 

El formulario de “Nuevo tipo de incidencia” cuenta con validaciones las cuales 
son: 

 

• Nombre: Este campo es requerido 

• Descripción: Este campo es requerido 

 

 

 

 

 

 

 



 

REGISTRO CORRECTO: 

El nombre del tipo de incidencia se mostrará como opción en el 

campo de Tipo de incidencia del formulario de Tickets. 

El estado puede ser Activo o Inactivo. 

 
REGISTRO INCORRECTO: 

Los campos de Nombre y Descripción son requeridos, por lo que, si se deja 

alguno de estos campos vacíos, se mostrará un mensaje de error. 
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