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Resumen
Los sistemas de informacion son esenciales para la modernizacion y
sostenibilidad de la infraestructura y la industria, y desempefian un papel clave
en la promocién de la innovacién. Su implementacién adecuada puede
contribuir significativamente al logro del ODS 9, impulsando un desarrollo
industrial inclusivo y sostenible, y facilitando la construccién de infraestructuras

resilientes.

En la investigacion tuvo como propdsito disefiar e implementar un sistema de
informacion que mejore la gestion de incidencias en una institucion educativa
publica de Lima Norte 2024. Siendo de tipo aplicativo con un disefio
pre experimental con un solo grupo de trabajo, teniendo una muestra de 175
casos reportados como incidencias durante el primer semestre del 2024, el
investigacion, aplicAndose a la muestra como pre test y post test, previamente
pasé por validacion de contenido a través del juicio de expertos y para la
fiabilidad se utilizé el alfa de Cronbach. La prueba de normalidad fue con
Kolmogorov Smirnov. Asimismo, para dar respuesta a los objetivos e hipétesis
de investigacion se uso la técnica estadistica de medidas de asociacion de la U
de Mann - Whitney. En cuanto a las conclusiones, se demostro que, la
implementacion de un sistema de informacion web, mejora la gestion de
incidencias en una instituciéon educativa publica de Lima, al encontrar diferencias
significativas entre el pre test y el post test. En tal sentido, se evidencia una
mejora en la gestion de incidencias luego de la implementacién de la propuesta.

Palabras clave: Registro de casos, incidencias reportadas, plataforma web,

sistema de registro.



Abstract
Information systems are essential for the modernization and sustainability of
infrastructure and industry, and play a key role in promoting innovation. Their
proper implementation can contribute significantly to the achievement of the
Sustainable Development Goals, driving inclusive and sustainable industrial

development, and facilitating the building of resilient infrastructures.

The purpose of the research was to design and implement an information
system to improve the management of incidents in a public educational institution
in North Lima 2024. Being of an applicative type with a pre-experimental
design with a single working group, having a sample of 175 cases reported as
incidents during the first semester of 2024, the sampling is simple randomized
probabilistic, the instrument was adequate to the research objectives, being
applied to the sample as pre-test and post-test, previously passed by content
validation through the judgment of experts and for reliability Cronbach's alpha
was used. The normality test was with Kolmogorov Smirnov. Likewise, to
respond to the research objectives and hypotheses, the Mann-Whitney
U statistical technique of association measures was used. As for the
conclusions, it was demonstrated that the implementation of a web information
system improves the management of incidents in a public educational
institution in Lima, by finding significant differences between the pre-test
and post-test. In this sense, an improvement in incident management is

evidenced after the implementation of the proposal.

Keywords: Case registration, reported incidents, web platform, registration

system.



I. INTRODUCCION

En el ambito educativo, gestionar eficientemente las incidencias es fundamental
para mantener un entorno de aprendizaje seguro, productivo y armonioso. Estas
incidencias pueden abarcar desde problemas técnicos con el equipamiento e
infraestructura hasta situaciones que involucran problemas relacionados con la
seguridad y bienestar de estudiantes y personal. En este contexto, los sistemas
de informacion tienen un rol de primer orden en la identificacion, seguimiento y

resolucion de estos incidentes.

Desde finales del siglo XX, la gestidbn educativa ha dado un salto
exponencial y cualitativo nivel mundial, permitiendo que las escuelas de paises
principalmente del primer mundo sean gestionadas y administradas siguiendo
lineamientos y procesos propios de la administracion, de esta manera, se busco
dejar de lado viejos modelos de administracion tradicional en las escuelas,
probablemente enraizados en el principio de que la escuela cumple un
compromiso de responsabilidad social, por lo tanto, no tienen fines de lucro
(Bayona et al., 2017). El resultado ha sido el manejo gerencial de instituciones
educativas a nivel de educacion basica, como de educacion superior, siguiendo
parametros relacionados con efectividad y eficiencia, en cuanto a sus etapas

momentos y procesos de desarrollo interno.

A nivel de Latinoamérica los modelos relacionados con procesos para la
administracion organizacional, llegaron tardiamente siendo México, Argentina y
Brasil los primeros en aplicar estos fundamentos en sus sistemas educativos. De
esta manera se buscaba garantizar que las escuelas sean gestionadas a través
de procesos donde la atencion al usuario sea inmediata, estando prestos a cubrir
sus demandas y necesidades, también involucra la atencién a sus reclamos
quejas o problemas surgidos por anomalias de los productos o servicios
ofrecidos (Unesco, 2021). Lamentablemente, respecto a la atencion de quejas y
reclamos a través de reportes generados a nivel de organizaciones, no ha tenido

grandes avances en la regién latinoamericana, todavia existen paises con
1



sistemas educativos, cuyo funcionamiento a nivel administrativo se basa en
modelos tradicionales, en procesos internos caducos afectando el buen
funcionamiento y atencién del usuario del servicio educativo, esto debido a que
Sus procesos organizacionales se llevan a cabo de manera tradicional ajenos al
uso de la tecnologia, que incluye una deficiente atencién en caso de reportes y
reclamos por parte de los usuarios, los ejemplos mas saltantes los encontramos
en Bolivia, Paraguay, Nicaragua y Ecuador entre otras naciones de esta parte
del mundo (Capristan & Soto, 2022).

Los sistemas educativos en el mundo, actualmente buscan gestionar de
manera efectiva la gestion de incidencias dentro de sus organizaciones, dotando
a las mismas de modernos programas y sistemas tecnoldgicos, que brindan un
buen acompafiamiento y soporte técnico, esto en materia de Hardware y
Software, adicionandose elementos relacionados con redes, correo electronico
y otros tipos de aplicaciones, de esta manera, se busca que el padre de familia
a través de la web, tenga diversos canales u opciones para mantener la
comunicacién con la escuela, los directivos y los maestros (Unicef, 2022). Esta
situacién permite alejar de manera oportuna todo tipo de incidencias y problemas
gue ocurren de manera cotidiana.

La realidad tecnoldgica y el acceso a internet en Latinoamérica, es muy
similar al caso peruano, tanto a nivel de provincia como en sus zonas rurales,
esto ha ocasionado la formacién de grandes brechas tecnoldgicas, afectando a
los padres de familia, quienes no pueden acceder a formas modernas de
atencion, respecto a sus observaciones, quejas o reclamos, por el contrario, en
muchas instituciones de nuestro pais, se prioriza la atencion presencial y la firma
de entrega de documentos de manera fisica, agregando a ello un conjunto de
tramites engorrosos, cuyos plazos y tiempos no deberian ser aceptados en
nuestra época actual (Tapia & Campoverde, 2019).

Gestionar incidencias en las diferentes instalaciones de una organizacion,
generalmente implica el uso de sistemas y procesos creados con el fin de
identificar, registrar, clasificar, priorizar, resolver y monitorear problemas que
afectan el correcto funcionamiento de una instalacion (Richard et al., 2019). La

plataforma Tissa, es un sistema de soporte de helpdesk basado en la web para
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instituciones terciarias, que integra diversas técnicas de analisis de series
temporales en la prediccion del numero estimado de tickets que seran
presentados por las partes interesadas en funcion de registros historicos (Jaya
& Indah, 2023). Especificamente, explora los efectos de desarrollar un sistema
de gestion de tickets dedicado que incorpore tanto andlisis como una experiencia

de usuario mejorada para la satisfaccion de los usuarios (Alcober et al., 2022).

Actualmente la tecnologia brinda un conjunto de oportunidades en materia
de software y programas para ser méas efectivo la gestion de incidencias, las
mismas que podrian ser aplicadas en las escuelas en el Peru, de esta manera
se podria ser mas efectivo y oportuno en la atencién de los reclamos e incidentes
que se generan, estos procedimientos de atencién a los reportes generados
utilizando tecnologias de la informacién ha cobrado mayor fuerza en instituciones
privadas de alto nivel, cuyo acceso esta limitado solamente a ciertos sectores
econdémicos (Hernandez et al.,, 2018). A nivel de instituciones educativas
publicas, todavia se tiene deficiencias en cuanto a la efectividad de la gestion de
incidencias, esto va desde la generacién basica de tickets de atencion, dejando
de lado la tradicional mesa de partes, también debemos de recordar que la
misma diversidad socioeconémica cultural en nuestro pais, y la brecha
tecnoldgica, nos lleva a discriminar y entender los tipos de servicio que se dan

en las ciudades y en zonas rurales, en la capital y en provincias.

En una escuela publica de Lima Norte, se ha podido demostrar la carencia
de un sistema que permita registrar las incidencias y derivarlas para una atencién
oportuna, careciendo de esta manera la escuela de un sistema de gestion que
permita controlar estos reportes, ello provoca grandes retrasos en cuanto a la
atencion de mesa de partes, considerando de que gran parte de sus procesos
internos se llevan a cabo a través de procesos manuales. Entre las dificultades
encontradas se pudo evidenciar la inexistencia de una base de datos, la misma
que debe registrar errores historicos, quejas o reclamos, de esta manera se
podria evaluar si es que es un hecho recurrente, para tratarlo en funcién de las

opciones que la tecnologia nos brinda, a esto le agregamos el bajo nivel de
3



capacitacién que tienen los docentes y administrativos, asi como la resistencia
gue muestran algunos con relacién al aprendizaje de nuevas herramientas y
tecnologias que facilitarian su labor haciéndolo mas eficiente y llevadero,

generando mejores indices de calidad respecto al servicio escolar brindado.

La insatisfaccion de los padres como usuarios indirectos, respecto a la
calidad del servicio que se ofrecen en el colegio es notoria, esto considerando la
cantidad de incidencias y reportes que se han dado, en contraste con la cantidad
que han sido atendidos de manera oportuna, los tiempos maximos de atencién
se prolongan en demasia. Lamentablemente situaciones como esta afectan la
normal gestion de la institucidon, ocasionando que decisiones importantes y
trascendentes no se tomen en el momento esperado, por ello es necesario contar
con indicadores que puedan ser gestionados de manera oportuna, esto permitira
a los gestores de la organizacion optimizar los recursos en cuanto a disminucién
de tiempo, ahorro en dinero y uso apropiado del tiempo de trabajo de las
personas. La presente investigacion se enmarca dentro del objetivo de desarrollo
sostenible, propuesta por las Naciones Unidas enfocado a la Educacion y la
Calidad.

Bajo esta premisa se plantea como problema general: ¢ Como influye el
sistema de informacion en la gestion de incidencias en un colegio publico de
Lima Norte, 20247, respecto a los problemas especificos se propone: (1) ¢ Cual
es la influencia de un sistema de informacion en el cierre de incidencias?, (2)
¢ Como influye un sistema de informacién en la categorizacion de incidencias?,
(3) ¢Como influye un sistema de informacién en el diagnostico de incidencias
reabiertas?, todo ello en la escuela referida.

Respecto a demostrar la importancia y trascendencia de la investigacion,
el presente informe tedricamente se justifica, ya que, existe una serie de
enfoques conceptuales que van a ser analizados evaluados y se demostrara la
vigencia de los mismos. De la misma forma, la investigacion presenta una
justificacion de tipo Practico, considerando que los resultados y hallazgos de la

implementacion permitira a los directivos del colegio, mejorar sus procesos de
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atencion interna, garantizando de esa forma un servicio educativo de calidad.
Desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion se justifica porque las
técnicas, métodos y estrategias que se emplean en esta investigacion, seran
replicadas por otros investigadores, de la misma forma se heredaran
instrumentos que demostraran su validez y confiabilidad, para ser tomados por
posteriores interesados en el tema, el informe también se justifica desde una
perspectiva tecnologica, ya que la propuesta implementada, la misma que ha
demostrado el impacto que tiene, servira de punto de referencia y modelo a
seguir por otros especialistas del tema.

Respecto al objetivo general se propuso: Disefiar e implementar un
sistema de informacién que mejore la gestion de incidencias en una escuela
publica de Lima Norte 2024. Respecto a los objetivos especificos se plantea: (1)
Determinar la influencia del sistema de informacion en el cierre de incidencias.
(2) Determinar la influencia del sistema de informacion en la categorizacion de
incidencias. (3) Determinar la influencia del sistema de informacién en el
diagnéstico de incidencias, en el colegio materia de estudio.

Respecto a los informes a nivel internacional se cuenta con el trabajo de
Pefaranda et al. (2021), dichos investigadores buscaron reintegrar un sistema
de informacion SIATH, en cuanto al método fue cuantitativo de enfoque,
experimental y aplicada, de revision sistemética. En cuanto a los hallazgos y
logros, a través de este proceso se pudo demostrar en las investigaciones
halladas, la necesidad de mantener la estructura funcional y la base de datos,
utilizando la plataforma NET, quedando en evidencia que dicha adaptacion
donde se ha utilizado, logra alinearse con las capacidades de las organizaciones
con facilidad, favoreciendo el cambio en la gestion del potencial humano, asi
como, la simplificacion de la interaccion y el acceso de informacion.

Taez (2021), en Ecuador evalud los errores respecto al tiempo de
respuesta respecto a las incidencias generadas en un municipio regional, para
ello se aplic6 una herramienta de helpdesk, para buscar soluciones a los
problemas de red generados. La investigacion fue de enfoque cuantitativo
experimental, identificAndose un framework apropiado permitiendo implementar

el Help Desk, para ello se determinaron indicadores ITIL 4, en cuanto a los
5



hallazgos se demostré indicadores de mejora respecto a la solucién de
problemas de red en cuanto al tiempo de respuesta en 25.8%, concluyendo en
la necesidad de implementar instrumentos de apoyo que permitan mejorar los
indicadores para resolver problemas sustentados en métricas ITIL4 en el
contexto de analisis.

De la misma forma, Enrique (2020), se propuso mejorar la competitividad
en una empresa del sector metal mecanico, implementando estrategias
comerciales respaldadas por altos estandares de calidad, asi como, gracias a la
adaptaciéon de nuevas tecnologias cuyo efecto se deja sentir en la satisfaccion
de los usuarios. La metodologia fue cuantitativa, aplicada y pre experimental en
su disefio. En cuanto a sus resultados demostré una mejora del 41% en la
capacidad competitiva de la organizaciéon. Con relacion a las propuestas
desglosadas del informe, se sugiere fortalecer la cadena de valor, mejorando los
procesos a través de la estructuracion de mapas de flujo de valor, esto requiere
implementar mejoras tecnologicas que favorezcan el manejo de incidencias,
potencializando el sistema de informacion, de esta forma, se hace mas agil el

proceso productivo y la interaccion en el trabajo.

Duran y Tingo (2019), buscaron implementar una mesa de atencion de
servicios en el area de recursos tecnoldgicos, para una universidad. La
investigacion fue aplicada y pre experimental, asumiendo los investigadores una
muestra de 295 respuestas de la poblacién. En cuanto a los hallazgos producto
de la estimacion, se demostr0 que es mayor a 250 y que pertenece al
coordinador de DRT, esto en comparacion a los 180 para apoyo al usuario, la
conclusién del informe, demostré que es factible realizar un modelo de gestién

del servicio utilizando ITIL v3.

También se hall6 el informe de Castro (2018), quien se plante6 a través
de su investigacion, implementar en una organizacion un manual de
procedimientos sustentado de la tecnologia ITIL v3. Respecto a la metodologia
tuvo enfoque cuantitativo, aplicada y experimental, con relacién a la muestra, el

investigador trabajé con 77 usuarios como poblacién, distribuidos en 12
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administrativos y 65 empleados. Respecto a los resultados y conclusion del
informe, se determind un uso inapropiado de las notificaciones para resolver e
informar. Al respecto, se pudo demostrar que las incidencias que ocurren por
parte de los clientes no son atendidas apropiadamente, ya que el personal no
maneja respuestas apropiadas en caso de presentarse reportes o accidentes.

Con relacion al estado del arte, se pudo realizar una indagacion con el
propésito de hallar antecedentes relacionados con la tematica tratada,
encontrdndose a nivel nacional el informe de Campos (2024), quien se propuso
evaluar el proceso de implementacion de un sistema de informacion para mejorar
la programacion de citas médicas de una clinica, ubicada en Ayacucho.
Respecto al propésito fue reducir la espera y garantizar una mejor atencion
privada, la investigacion se estructura como enfoque cuantitativo, aplicado en el
tipo y pre experimental. Del informe se desglosa que el tiempo de espera de
atencion de citas se hall6 que los usuarios estan satisfechos con el tiempo de
atencion de citas siendo su media 1.56 (desviacion estandar 0,506), los mismo
ocurre con la eficiencia siendo su media 1,78 (desviacion estandar 0,424). Sobre
la hipotesis general se comprobo6 a través del valor de chi-cuadrado de Pearson
0.05 inferior siendo significativo, comprobando diferencias significativas entre el
pre y post test. Respecto a las conclusiones, se pudo corroborar la mejora en
cuanto a reduccién de tiempos de espera y satisfaccion de los usuarios, de esta
forma los procesos internos se mejoraron, favoreciendo la competitividad de la

organizacion.

De la misma forma el informe de Diaz (2022), buscé evaluar eficiencia de
ITIL en el manejo de incidencias, en el Helpdesk en un centro médico limefio, la
investigacion metodolégicamente fue aplicada, de corte explicativo, de enfoque
cuantitativo. En cuanto a la muestra de trabajo se evaluaron 132 incidencias, en
cuanto a los hallazgos del informe, se pudo demostrar una mejora respecto a las
incidencias resueltas a nivel porcentual, pasando de un 72.29% a un 82.80%

mejorando en mas del 10%. La investigacion concluye demostrando que la



aplicacién fundamentada en ITIL ejerce una influencia positiva en el manejo que

estas incidencias en el contexto analizado.

Llocya (2019), tuvo como fin verificar el impacto de un sistema informético,
encargado del andlisis de incidencias y revision de una serie de acontecimientos.
El contexto de trabajo fue la UGEL 06 de Lima, respecto a la metodologia fue
cuantitativa, experimental, aplicado y para el analisis de informacion se trabajo
con 255 incidencias. En relacién a los hallazgos, el informe corroboré un
aumento hasta de un 86.22% de incidencias solucionadas o resueltas, aplicando
el sistema ITIL hallandose mejoras por encima del 17%. El informe concluye
demostrando el sistema informatico implementado, aporta positivamente en la

solucién de acontecimientos y quejas reabiertas, en el contexto analizado.

También se tiene el informe de Ocrospoma y Romero (2021), quienes
tuvieron como propdsito implementar un sistema web creado para atender las
incidencias de una institucion de Lima. La investigacion parte de un disefio
experimental, siendo cuantitativa y aplicada el tipo de estudio, la muestra se
trabajo con 20 incidencias para cada uno de los indicadores. Respecto a los
hallazgos la implementacién pudo conseguir en el caso del primer indicador un
aumento del promedio de resolucién de incidencias que pas6 de un 61.48 pre
test a un 87% en el post test, respecto a la tasa de incidencias reabiertas pasé
de un 16% en el pre test, bajé a un 8.35% en el post test, demostrandose de esta
forma que el sistema informatico creado, incidi6é en el manejo de incidencias en

la organizacion referida.

Sanchez y Valles (2021), tuvieron como propdsito, incidir en mejorar la
gestion de reportes e incidencias en un municipio del Perd, esto gracias a un
modelo de gestion de incidencias que se implant6 con ITIL v3. La investigacion
fue experimental y cuantitativo, manejando una muestra de 40 trabajadores,
siendo los resultados luego de la prueba de testing altamente positivos por parte
de las dimensiones, estableciéndose la significancia en cuanto a los resultados

y hallandose diferencia significativas pre y post test, que van del 55% hasta un
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82% de mejora, mostrandose la influencia significativa de este modelo de gestién

de incidencias, el mismo que utilizo la metodologia ITIL v3.

El enfoque conceptual que sustenta el andlisis de la variable, es la teoria
general de sistemas / TGS, a través del cual se estructura un conjunto de
meétodos, estrategias y conceptos directamente relacionados con los sistemas y
la tipologia que presenta. El término sistema, estéa relacionado a elementos que
tienen conexion entre ellos, por tanto, se encuentran interconectados, asi como
forman un mismo componente (Pérez et al., 2021). Otra manera de entender al
sistema, es considerarlo como un conjunto de diferentes componentes o
elementos que estan integrados de manera tal, que generan el funcionamiento
de un producto, de la misma forma, cada uno de estos elementos esta
estructurado en funcion de diferentes sistemas, por tanto, podemos decir que el
tipo de sistema guarda relacion con los elementos que la conforman (Palilingan
& Batmetan, 2018).

Con relacién a las teorias sustantivas que integran la gestion de
incidencias podemos describirla como la identificacion y analisis de peligros, asi
como, de situaciones de riesgos, cuyo propoésito es desarrollar un sistema que
permita mitigar y realizar efectivos controles que puedan disminuir o limitar el
corte o interrupcion de los procesos de trabajo debido a incidentes registrados,
ello también incluye la disminucion del impacto perjudicial y evitar que se repitan
(Meyer et al., 2021).

Respecto a la variable independiente, se puede definir a los sistemas web
como aplicaciones de software, que pueden ser utilizados a través de la web e
inclusive a través de una intranet conectada a un navegador web (Anne et al.,
2014). La cualidad elemental de estas aplicaciones, esta en relacién a que
permiten que los usuarios puedan tener acceso a recursos y servicios utilizando
una interfaz sustentada en la web (Betru & Getahun, 2023). Los sistemas web,
también son posibles de acceder a través de una red local, el uso de los mismos,

se ha extendido en todos los ambitos y sectores, desde econdmicos, hasta
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sociales, las aplicaciones que se desarrollan actualmente, van desde paginas
web basicas, hasta sistemas mucho mas especializados y complejos, con una
variedad de funcionalidades que las convierten en un instrumento mucho mas
potente (Capristan et al., 2022). Desde otra perspectiva, podemos entender al
sistema web como un entrelazado que permite la distribucién de informacién,
esto sustentado en hipertextos o hipermedios enlazados y accesibles a través
del internet. Actualmente el desarrollo de los sistemas web, ha tenido un alcance
sin precedentes, ello debido a su uso masivo, donde se busca garantizar la
practicidad, la rapidez y accesibilidad de la informacion disefiada utilizando

navegadores web (Meyer et al., 2021).

Respecto a las caracteristicas que presenta de manera general un
sistema web, estas deben de reunir una serie de requisitos, de las cuales
podemos mencionar las siguientes: (1) Debe ser compatible con multiples
plataformas: un rasgo distintivo de los actuales sistemas web, es la capacidad
que tienen en cuanto a su multiple uso y adaptacion a las principales plataformas
existentes, ello implica un reto para los desarrolladores de los sistemas, ya que,
deben de generar propuestas que se adapten sin problemas a las principales
plataformas existentes, como Windows, Android y Mac. (2) Su interfaz debe estar
basada en la web: Otro rasgo caracteristico de los mejores sistemas web, es la
presentacion de informaciéon al usuario utilizando un conjunto de elementos
textuales o gréficos, los mismos que se encuentran organizados en mapas de
sitio o menus a los cuales el usuario puede acceder con facilidad, la organizacién
de esta informacion debe ser clara e intuitiva. (3) Debe tener acceso a diversos
tipos de navegadores: una caracteristica de los usuarios sobre todo los jévenes,
es que a través de este se pueda acceder a diferentes sistemas web, haciendo
uso de navegadores comunes como Edge firefox Chrome. (4) La distribucion de
informacion debe sustentarse en hipermedios o hipertextos, los sistemas web
mas versatiles, son aquellos que hacen uso de recursos, asi como, enlaces que
estdn interconectados permanentemente, para brindar informacion

complementaria (Casusol & Ramirez 2017), (Pérez- Montoro, 2010).
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Existen muchas maneras de clasificar a los sistemas web, considerando
elementos, rasgos comunes, funcionalidad, caracteristicas, arquitectura, entre
otros, en la investigacion se tomo la siguiente propuesta: (1) Paginas web
estaticas: Son aquellas que guardan informacion fija, la misma que no se ve
alterada o no presenta cambios muy dindmicos, este tipo de propuestas son
Utiles para empresas constituidas, organizaciones consolidadas y su propadsito
es mostrar contenido de tipo basico, con relacion a la organizacion. (2)
Aplicaciones web dinamicas: A diferencia de la anterior este tipo de aplicaciones
se caracterizan porgue son interactivas en cuanto a sus funcionalidades, ofrecen
actualizacion en tiempo real y garantizan una mejor interaccién con el usuario,
los ejemplos tipicos los encontramos en las diversas redes sociales, en tiendas
virtuales, asi como en sistemas de gestion. (3) Portales web: Se encargan de
integrar informacion variada, extraida de diferentes fuentes, este tipo de
aplicativos permiten el acceso a un conjunto de servicios y variadas aplicaciones.
(4) Sistemas de gestidon de contenidos (CMS): estos elementos permiten facilitar
y viabilizar la creacion y gestion del contenido presentado en la web. (5) Sistema
de gestiébn de relaciones con el cliente (CRM): este tipo de web, permite
desarrollar una ayuda para gestionar de manera productiva las relaciones con
sus clientes que va a repercutir en sus ventas o productividad. (5) Sistema de
gestion de recursos humanos (HRM): el mismo que permite administrar procesos
relacionados directamente con el personal (6) Sistema de gestion del
aprendizaje (LMS): a través de ello el sistema web permite recabar informacion
acerca de eventos lo que permite aprender de las experiencias pasadas, este
enfoque se utiliza en mayor medida en entornos educativos, con la creacion de

contenido de tipo educacional (Castafo & Varon, 2017).

Respecto a la importancia de los sistemas web, podemos referir que se
han convertido en aspecto fundamental en nuestra vida cotidiana, sin darnos
cuenta, la ubicamos en cada accidon, momento, espacio de nuestra vida social,
laboral y econdmica (Jaya & Indah, 2023). Los sistemas web ayudan en el
correcto funcionamiento de las organizaciones, permitiendo potencializar el valor

de las empresas gracias a su versatilidad, estos se pueden adecuar facilmente
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a diversos contextos o situaciones que se presenten, de igual manera, con la
masificacion del internet, cada vez es mas amplio el campo de accién y de
llegada de los sistemas web, convirtiéndose en un elemento fundamental en

plena era digital (Hernandez et al., 2017).

Diversos tedricos, respecto al acceso de las TIC y el desarrollo de la
virtualidad, refieren que los sistemas web garantizan un acceso global,
considerando que la informacion y los servicios ofertados, se presentan a libre
disposicion permanentemente desde cualquier lugar, con solo garantizar una
buena conexion a internet (Pérez et al., 2021). De la misma forma a nivel
econdémico, los sistemas web permiten simplificar el trabajo del hombre,
haciendo que los procesos sean mas eficientes, automatizando tareas,
simplificando labores, en resumen, mejorando la eficiencia relacionada con la
productividad en las empresas, todo esto aporta positivamente respecto al
desarrollo econémico de una organizacion (Sandoval, 2023). El aporte de los
sistemas web, también implica mejoras en la comunicacién, ya que las
organizaciones y sus usuarios ven mejoradas sus relaciones gracias a una
comunicaciéon efectiva y en tiempo real, de esta forma, las empresas forman
vinculos mas estrechos con sus consumidores y potenciales usuarios (Richard
et al., 2019). El alcance de los sistemas web y su importancia se encuentra
también en la innovacion ya que, los viejos modelos y patrones de trabajo
desarrollados, son reemplazados permanentemente gracias a la transformacién

digital en la cual se encuentra inmerso nuestro mundo en la actualidad.

La gestion de incidencias también lo podemos definir como un proceso
gue integra la gestion de proyectos, siendo disefiado para atender situaciones
no planificados, esto incluye las interrupciones que corten el desarrollo de las
operaciones (Luque, 2017). También se puede entender a la incidencia como
eventos no esperados ni planificados los mismos que visto la interrupcion de sus
procesos internos disminuyendo la calidad del servicio ofrecido (Imron et al.,
2020). No debemos olvidar que las incidencias se caracterizan por que ocurren

durante el desarrollo de las normales operaciones en una institucion. Desde la
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perspectiva de la metodologia ITIL, la incidencia se convierte en un momento de
corte, donde se interrumpe el servicio que afecta su calidad, no siendo
planificada, siendo su objetivo gestionar de manera adecuada los incidentes,
bajo la perspectiva de ITIL se propone disminuir el impacto negativo de la
incidencia, buscando reestablecer el correcto funcionamiento con rapidez (Ghrab
et al., 2016).

Respecto a la implementacién y la metodologia utilizada, se tiene como
referencia a una de las primeras propuestas, caracterizada por su versatilidad y
agilidad denominada Extreme Programming o XP, su propoésito es atender
dificultades o problemas de largo ciclo de desarrollo, que caracterizaban en ese
momento a los softwares tradicionales (Adelila, 2021). Los iniciadores de la
propuesta fueron Kent Beck y Ward Cunningham en el cierre de los 90, el éxito
de este programa, estuvo en el énfasis que puso para la satisfaccion de los
usuarios, acortando tiempo y mejorando los procesos, en vez de postergar la
entrega como lo hacian otros modelos (Anne et al., 2014). La propuesta Extreme
Programming permitié desarrollar un software de entregas progresivas basados
en los requerimientos de los usuarios, otro aspecto importante del programa, es
gue XP motivo a diversos desarrolladores a hacer cambios de una manera mas
rapida, con el fin de atender las cambiantes necesidades y requerimientos de
sus clientes, esto se dio inclusive en las fases tardias del ciclo de vida, siendo
algo una propuesta de avanzada a comparacion de los software tradicionales
(Betru & Getahun, 2023). Entre las ventajas de la metodologia, hallamos el
fomento permanente del trabajo integrado y en equipo, esto implica una
comunicacion transversal entre clientes y desarrolladores, como parte integrante

de un mismo conjunto que visualizan un objetivo en comun.

Otro software de reconocido impacto de nuestra teméatica de estudio, es
la metodologia de desarrollo Kanban (Kanban Software Development), esta
propuesta se sustenta en una metodologia aplicada de manera constante en los
procesos industriales, de ahi deriva su nombre (Bonilla, 2015). Su propdsito es

gestionar de manera integral y articulada, evaluando el cumplimiento de tareas,
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adicionalmente a ello se debe reconocer que, en los ultimos afios, el software ha
sido utilizado en la gestion de proyecto de desarrollo entre otros. De la misma
forma otro de los softwares con gran impacto, reconocido y muy popular es
SCRUM convirtiéendose en un método agil siendo un framework adaptable, muy
dinamico, flexible, interactivo y eficaz en cuanto a los propdsitos para los cuales
fue disefiado, la fortaleza de la propuesta se encuentra en el ofrecimiento de un
valor considerable de manera rapida, ante el desarrollo del proyecto
(Mochammad et al.,, 2022). SCRUM favorece la transversalidad de la
comunicacién, asi como permite el desarrollo de ambientes célidos, donde la
responsabilidad es compartida bajo el principio de autonomia, pero con altos
niveles de compromiso, asi como también, evalla el progreso continuo (Borges
et al., 2023). El Programa SCRUM se caracteriza por presentar un conjunto de
equipos interfuncionales, los mismos que tienen autonomia y se autoorganizan,
dando como resultado altos niveles de empoderamiento, esto permite la division

de las labores en actividades.

La investigacién, se enmarca en el andlisis de la eficiente gestién y los
servicios de calidad, la misma que ha sido enfocada de multiples maneras y bajo
diversas perspectivas teodricas, donde el principio fundamental es garantizar la
prevalencia del buen servicio durante todo el proceso (Sandoval, 2023).
Respecto a la definicién de la variable satisfaccion del usuario, diversos autores
se refieren a ella desde diversas perspectivas, entendiéndola como la sensacién
personal de placer o decepciéon que siente un individuo cuando compara un
producto recibido, un servicio brindado o el desempefio de un producto, ello lo
relaciona con las expectativas del mismo sujeto (Vegas & Soto, 2022). Desde
otra perspectiva algunos autores la evallan como las necesidades de
informacion, segun el cual, las organizaciones deben desarrollar unidades de
informacion, con el propdsito de detectar a tiempo las necesidades de los grupos
poblaciones, convirtiétndose en posibles clientes, este analisis monitorea el

comportamiento de los usuarios (Meyer et al., 2021).
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Otros autores refieren que la satisfaccién del usuario se encarga de
analizar la entrega de un bien o servicio que supera o al menos cumple las
expectativas o necesidades del usuario. Relacionandose con indicadores que
evallan los niveles de satisfaccion respecto al servicio o producto brindado. La
Real Academia Espafiola (RAE) también define la satisfaccion como la accién
de satisfacer o contentar a alguien. En el contexto de los clientes, involucra al
grado de cumplimiento de las expectativas con respecto a un producto o servicio.
Por ultimo, también puede ser definido como un instrumento que permite evaluar

los resultados del servicio de atencion.

Bajo esta linea se han creado diversos modelos que buscan evaluar y
garantizar la calidad en cuanto a los servicios recibidos, abocado a multiples
ambitos y contextos donde se desenvuelve las labores del ser humano. La
normativa ISO 20000, es un patréon de medida reconocido para evaluar la
eficiencia, calidad y buen servicio, dicha norma publicada en el afio 2005
reemplaza a la Norma Britanica 15000, estableciéndose como una norma
internacional, es definida como tal, como un estandar internacional que permite
la buena administracion de los servicios de tecnologias de informacion (TI)
(Meyer et al., 2021).

La normativa ISO 20000, tiene como antecedentes una serie de
normativas que buscaban asegurar dicho propoésito, es decir gestionar los
procesos de administracion interna a través de la gestion de los servicios de
tecnologia de informacion, entre la normativa previa, tenemos la BS 15000
vigentes en el afio 2003 (Imron et al., 2020). Actualmente la norma ISO 20000,
tiene como marco de referencia el establecido por ITIL, la normativa estandar
ISO a la cual hacemos referencia, tiene como propésito principal analizar los
procesos integrados, su disefio y planificacion, asi como, su implementacion.
Bajo esta premisa, el estandar busca garantizar que los servicios ofrecidos
tengan un alto nivel de gestion, acorde con los propositos de la empresa y los

requerimientos de los usuarios (Ghrab et al., 2016).
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Gracias a lanormativa ISO 20000, se pueden obtener procesos y servicios
mas efectivos, sustentadas en acciones de mejor calidad, ello garantiza que los
usuarios y clientes tengan una mejor percepcion del servicio recibido,
aumentando sus niveles de satisfaccion (Swain, et al., 2023). Asi mismo, ITIL
facilito un documento guia que permite implementar las buenas practicas de un
buen servicio, de esa manera, permite a los a las organizaciones atender de
mejor manera las exigencias, necesidades y requerimientos propios de la
institucién (Bravo y Andrade, 2020). Respecto a las certificaciones que brinda
ITIL, estas son asignadas para los individuos y no para las organizaciones, por
tanto, se puede considerar la certificacion como parte del desarrollo personal y
profesional. Aplicado al ambito de las tecnologias de informacion, esto involucra
la puesta en marcha del conjunto de conocimientos, el marco de trabajo de ITIL
de esta manera, las empresas se ven beneficiadas al tener un personal
certificado y competente (Adelila, 2021).

Adicionalmente la norma internacional ISO, tiene entre sus versiones mas
actualizadas, una relacionada al manejo de seguridad en la informacién, donde
se establece un protocolo sobre cémo gestionar de manera adecuada los
incidentes, denominada ISO / IEC 27035. Esta norma de caracter especializado,
se convierte en el sustento para una serie de directivas que tienen como
propdsito evaluar principios, procesos Yy conceptos basicos, todos ellos
vinculados con los incidentes de seguridad y su manejo, relativo a como se
genera y se comparte la informacién, la misma que por su importancia, debe ser
bien tratada a nivel organizacional (Benetis, 2023). Este enfoque que nos brinda
ISO, permite desarrollar una propuesta estructurada, con el fin de que la
organizacion y sus agentes, puedan planificar la atencién de manera acorde
cualquier incidente relacionado con la ciberseguridad, ello permite a la
organizacion anticiparse y estar preparada para detectar rapidamente
anomalias, informar, evaluar y sobre todo, atender los incidentes que se
presenten, todo ello genera un backup de conocimiento, que permite a la

organizacion aprender sobre experiencias y situaciones vividas (Icontec, 2012).
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Respecto a las caracteristicas de la Norma ISO / IEC 27035,
destacamos las siguientes: (1) Enfoque sistematico: Porque gracias a su
naturaleza se puede detectar prontamente y responder, asi como recuperarse
de incidentes relacionados con la seguridad y manejo de la informacion en una
organizacion. (2) Preparacion y respuesta: Garantiza a través de un trabajo
planificado, que las instituciones estén preparadas para enfrentar incidentes,
dando respuesta de forma oportuna. (3) Aplicabilidad universal: La normativa
brinda un conjunto de directrices que, por su naturaleza genérica y versétil, se
puede adaptar facilmente a todo tipo de organizacion, esto incluye a instituciones
de diversos tamafos, tipos, envergadura o naturaleza del rubro.
(4) Adaptabilidad: Gracias a esta normativa, las instituciones tienen la
posibilidad de adecuar las recomendaciones, considerando la magnitud del
impacto o el riesgo el cual se ven sometidos (ISO, 2020).

La normativa ISO/IEC 27035, permite desarrollar el principio de resiliencia
cibernética en cualquier organizacion, ya que, favorece la formacién de
estrategias en cuanto a ciberseguridad, esto considerando el proceso ciclico de
incidentes gestion del incidente y respuesta del mismo (ISO,2020). Gracias a
esta normativa los lineamientos de seguridad mejoran en las organizaciones,
garantizando una capacidad de respuesta mas apropiada, que permita minimizar
dafios y superar los incidentes generados (Benetis, 2023). De la misma forma,
se desarrolla un aprendizaje continuo a nivel organizacional, ya que, en base a
las experiencias y lecciones aprendidas, los incidentes anteriores se convierten
en experiencias de trabajo, que permiten mejorar la seguridad de la informacion,

atender riesgos y reclamos.

En toda organizacién para un correcto manejo de la parte administrativa,
gue involucra directamente la atencién de los usuarios y clientes, se deben
implementar programas y sistemas web que garanticen un mejor control,
registrar los problemas que se reportan constantemente (Cedeno et al., 2021).
Conceptualmente se puede entender, que una incidencia se denomina a un
acontecimiento o hecho que con su accionar perturba la atencion al cliente

(Cedeno et al.,, 2021). Desde otra perspectiva, se afirma que gestionar las
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incidencias permite dar un valor agregado a cualquier institucién, ya que,
favorece la resolucion y deteccion temprana de cualquier incidencia, esto gracias
a la capacidad de alinear las tecnologias de informacion con funciones
relacionadas con el buen servicio, procesos limpios y eficientes, garantizando

gue los servicios ofertados se den de manera adecuada (Luque et al., 2017).

Existen diversos protocolos que nos permiten organizar ese proceso de
secuencializar la atencidn y gestion de las incidencias, asi como los reportes, de
las cuales podemos mencionar las siguientes etapas: (1) Registro de incidencias:
se convierte en el primer momento o accién a traves del cual, se recepcionay se
toma nota de la ocurrencia, es reportada por un cliente o usuario con el fin de
ser atendido para una pronta solucion. Este primer momento es importante, ya
que, si se es eficiente en las respuestas, se evita la generacion de nuevos
reportes. (2) Unificacion de incidencias: una vez culminado el registro, se
abordan los datos mas importantes, buscando solucionar la incidencia
presentada, para este proposito, se debe de establecer ciertas categorias con
relacion a la incidencia, considerando algunos factores como tipo, evento,
magnitud, nivel de prioridad, todo ello, basado en el impacto y la necesidad de
ser atendido con urgencia. En este momento, se hace indispensable manejar los
recursos y elementos que nos permitan atender el caso, o hacer la derivacion
respectiva, ademas, permite el monitoreo del estado del reporte, respecto a la
solucion y el tiempo de demora, va a depender de las acciones establecidas. (3)
Andlisis resolucion y cierre: con el propésito de ser resolutivos con la incidencia
generada, es necesario identificar en una base de conocimientos, si existen otros
reportes similares, para de esta forma aplicar ya estrategias de solucion llevadas
a cabo previamente. También obliga a la derivacién en caso de no hallar una
solucion al nivel inmediato superior a través del escalamiento respectivo, por
altimo, se origind un reporte, dando cierre al evento o incidencia, informando al
usuario, luego se guarda la solucion en el SKMS actualizandose la data para
cerrar la incidencia (Pérez et al., 2021).
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Con relacion a las dimensiones propuestas en la investigacion para
analizar la gestion de incidencias, se tiene las siguientes:

Dimension Incidencias Cerradas: es el estado final de una solicitud de
soporte o servicio al cliente, esto ocurre después de que el cliente ha indicado
que la solucion ofrecida ha sido satisfactoria, si el cliente no est4 de acuerdo con
la solucion, la incidencia puede regresar a su estado anterior (Bravo & Andrade,
2020). El control de incidencias es un procedimiento esencial para anticipar,
resolver y documentar eventos no planificados en una organizacién, ayuda a
volver a la normalidad rapidamente y protege el éxito de la empresa (Jaya &
Indah, 2023). En el sistema empresarial actualmente, prima la eficiencia 'y en el
servicio al cliente, de los cuales el manejo de incidencias cumple un rol de primer
orden, los tiempos de respuesta prolongados, se convierten en un problema en
la atencion al cliente (Aguilar et al., 2021).

Dimension Categorizacion de Incidencias: También se denomina
clasificacion de Incidencias en el Service Desk, una de las funciones del servicio
es clasificar las incidencias convirtiéndose en un proceso central en los service
desks manteniendo un estrecho vinculo con la Gestion de Incidentes referida en
ITIL. ElI principio de trabajo gira en torno a que, si algo no funciona
correctamente, es necesario solucionarlo (Jaya & Indah, 2023). Este proceso va
de la mano con la identificacion y categorizacion de los diferentes tipos de
incidencias que surgen en trabajo cotidiano de una institucién (Aguilar et al.,
2021). El proceso de categorizacion de incidencias se basa en la agrupaciéon
de los incidentes o problemas reportados, para ello se considera criterios
relacionados con su naturaleza y gravedad (Betru & Getahun, 2023).
La categorizacion de incidencias facilita la asignacion del seguimiento y analisis
de tendencias, es decir evaluar el aumento de casos, reportes, la naturaleza del
mismo, esto permite tomar decisiones previo analisis de las causas, asi mismo
favorece la planificacion y prevision de situaciones futuras (Bravo & Andrade,
2020).

Dimension Incidencias Reabiertas: Esta referido al conjunto de
situaciones en las que un problema o reclamo que fue resuelto previamente, se

reporta nuevamente. Las causas de estos reportes son variadas, siendo
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recurrentes los errores en la solucion inicial, seguimiento del caso inadecuado,
o cambios relacionados con las circunstancias que dieron origen al reclamo
inicial por parte del cliente (Pérez et al.,, 2021). La gestion efectiva de las
incidencias reabiertas, implica realizar la identificacion y registro, en el caso de
las incidencias reabiertas, es necesario registrar todos los detalles relevantes del
caso (descripcion del problema, fecha y hora de la ocurrencia, entre otros)
(Meyer et al., 2021). Las incidencias reabiertas parte de un problema existente,
por ello es necesario hacer un buen analisis de las causas del por qué se reabre,
si hubo una solucion insuficiente, se pasoé por alto algun aspecto importante etc,
posterior a ello, se debe mantener una comunicacién activa con el cliente,
manteniendo los principios de empatia y cordialidad (Richard et al., 2019). Es
necesario que la organizacion tenga a bien desarrollar acciones correctivas para
evitar que se repita la incidencia, que va desde la revision de los procesos
internos, capacitacion al personal entre otros (Betru & Getahun, 2023). Por
altimo, la organizacion de registrar estas incidencias como parte de un historial
que permita a los agentes involucrados comprender mejor la dinAmica de gestién

de incidencias.

Respecto al sistema de hipétesis generado para el presente informe se
tiene como hipétesis general: ElI sistema de informacion influye
significativamente la gestion de incidencias en una escuela publica de Lima
Norte, 2024. Siendo las especificas: (1) El sistema de informacion aumenta
significativamente el cierre de incidencias. (2) El sistema de informacion aumenta
significativamente la categorizacion de incidencias. (3) El sistema de informacion
disminuye significativamente el diagndstico de incidencias reabiertas, en el

colegio de estudio.
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II. METODOLOGIA

El método propuesto para la investigacion fue el hipotético deductivo, sustentado
en la demostracion de la validez de la hipotesis estadistica, tiene como punto de
partida los presupuestos generales para culminar en conclusiones en base a la

propuesta de trabajo (Hernandez & Mendoza, 2018).

Respecto al enfoque, en la indagacion se aplicé el cuantitativo, basado en
la medicion de propiedades respecto a la realidad, para ello se aplica los
fundamentos de la estadistica, procesando datos realizando de esta manera el
analisis de la variable, este procedimiento garantiza conclusiones de trabajo
(Hernandez et al., 2014). La investigacion midi6 la gestion de incidencias a través
de un modelo de pre y post test. El tipo de investigacion fue aplicada, siendo su
finalidad intervenir en el comportamiento de los fenbmenos con el propdsito de
cambiar su direccidn y mejorarla. En el caso especifico, se propuso implementar
un sistema de informacion a fin de determinar si las incidencias registradas en el

contexto de estudio son gestionadas de mejor manera (Bernal, 2016).

El disefio corresponde a un esquema de corte pre experimental, cuya
caracteristica basica es que trabaja con una sola muestra o grupo experimental
el cual es organizado de forma previa (Hernandez et al., 2019). La investigacion
consider6 un analisis de datos pre experimental, evaluando un antes y después
de la implementacion de un sistema web, realizando una comparacion de
hallazgos y de esta manera establecer los beneficios de la implementacién. En
cuanto a su corte la investigacién es longitudinal, al llevar un registro de
incidencias antes y después de la implementacion, registrando y organizando los

datos a través del tiempo (Hernandez & Mendoza, 2018).

Disefio de investigacion empleado.

M: O1—Xx-02

Donde:

O1: Medicion pretest
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X: Sistema web
O2: Medicidn post-test

M: Registro de incidencias

La poblacién se entiende como el conjunto de personas, elementos o hechos
cuyos rasgos o caracteristicas los unen (Bernal 2016). De esta manera, la
presente investigacion considera 318 reportes registrados en la institucion
materia de investigacion consignados en el periodo 2024. La inclusion y
exclusion de participantes tom6 como base los siguientes criterios: Se incluy6
las incidencias registradas en el periodo de 2024 y las mismas que no fueron
resueltas de manera oportuna. Se retiran de la investigacion las incidencias
reportadas fuera del periodo del trabajo de campo. La muestra entendida como
un subgrupo respecto al grupo poblacional (Arias, 2020). El estudio considera
como muestra a 175 casos reportados en la institucion educativa materia de
andlisis. EI muestreo desarrollado fue probabilistico aleatorio simple, segun
Hernandez et al. (2014), refieren que el muestreo es la técnica utilizada con el
fin de identificar el tamafio de la muestra de estudio. En cuanto a la unidad de
analisis se cuenta con el fichaje.

La técnica fue el analisis documental, la cual Arias (2020) conceptualiza al
respecto como un método de recoleccion de datos ya existentes y registrados
gue recopila informacién de una muestra representativa de individuos.
Respecto al instrumento, se aplicaron fichas de contenido, donde se registraron
las incidencias a tratar, siendo segun Naupas et al. (2018) la califican como
herramientas que permiten registrar de manera secuencial y ordenada las

observaciones y o reclamos de los usuarios de un servicio.

Se trabaj6é con un esquema pre experimental, analizando la efectividad del
Sistema Web implementado. Este procedimiento garantizé la comprension al
inicio a través del diagndstico, a la vez que garantiz6 un andlisis acerca de la
evolucion y los cambios experimentados luego de la implementacién. En la
investigacion se aplicO el uso sistematico de las fichas de contenido,

garantizando el correcto registro de la informacion, validada posteriormente con
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otras fuentes. Las fichas de contenido para Naupas et al. (2018), se convierten
en herramientas basicos para el manejo de informacién previamente

recolectada.

Respecto a la validez de los instrumentos en palabras de Hernandez y Mendoza
2018), un instrumento es catalogado como valido cuando mide lo que realmente
tienen que medir desde su disefio, para efectos del estudio se trabajo con la
validacion de contenidos, aplicando el juicio de expertos, es decir se consultara
a expertos en el tema (2 metodologos y 1 tematico) quienes evaluaran a traves
de la matriz de operacionalizacién la coherencia, claridad y relevancia de las
ocurrencias. Con relacion a la fiabilidad se trabajé con el coeficiente del alfa de
Cronbach, instrumento especializado para medir instrumentos cuya escala de
respuestas sea la razon, para esto se procedera con un piloto con los siguientes

especialistas.

Tabla 1
Validez por juicio de expertos
Apellidos y Profesion del experto Grado Nivel de
nombres evaluador profesional  del calificacion
experto del
evaluador instrumento
Marcos  Augusto Ingeniero de sistemas  Maestro Alto nivel

Brown Jiménez

Ana Sofia Quispe Ingeniero de sistemas  Maestro Alto nivel
Ubilla
Robert Roy Ingeniero de sistemas  Maestro Alto nivel

Saavedra Jimenez

Fuente: elaboracion Propia
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Procedimientos

Se gestiond el permiso ante las autoridades de la escuela, siendo requisito para
llevar a cabo la investigacion, se procedi6 a recolectar informacion respecto a los
procedimientos del manejo de reclamos e incidencias, ello involucro el
conocimiento de como son atendidos en el colegio. Los procesos involucrados,
la informacion que se necesita recopilar, asi como los beneficios por participar
del proyecto, asi como, los derechos de privacidad y confidencialidad de la
informacion recolectada fueron expuestos al director del colegio a través de un

documento de presentacion.
Método de analisis de datos

Los datos fueron ordenados y procesados para garantizar el uso de estadisticos
como el SPSS v27. El SPSS es utilizado para manejar grandes volumenes de
datos, pudiendo analizar informacion complementando con la data organizada

en una hoja de célculo tipo Excel.

Respecto a la muestra se trabajard con datos recolectados de manera
independiente, luego se procedera ejecutando una prueba de normalidad de
Shapiro Wilk, para datos menores de 50, ello permitid establecer si los datos
presentan una agrupacion normal o no normal. Considerando la naturaleza de
las variables cualitativas ordinales, para el tratamiento estadistico y prueba de
hipotesis se utilizara una prueba para muestras independientes, el estadistico no

paramétrico de U de Mann Whitney.

Aspectos éticos

Los fundamentos éticos aplicados en la investigacion, garantizo la proteccion y
privacidad de los participantes. Se considerd estandares profesionales para
garantizar un contexto de investigacion imparcial. Se facilité informacion clara y
minuciosa sobre la naturaleza y los objetivos de estudio, se tomdé en
consideracion los riesgos asociados con la participacion. Asi mismo, se respeto
los lineamientos y parametros establecidos en la Guia de Elaboracion de
Trabajos de Investigacion de la UCV N°081-2024-VI-UCV. Se desarrollaron
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métodos de almacenamiento de datos, se ha respetado la propiedad intelectual
y los derechos de autor, reconociendo el origen de las citas con sus respectivos
autores, para ello se utiliza el Manual de referencia APA VII, asi mismo se
cumplird con el porcentaje de coincidencias que estipula a la universidad con el

indice de similitud de Turnitin.
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lll. RESULTADOS

Resultados Descriptivos

Porcentaje de incidencias cerradas (P.l.C): Representa el porcentaje de las
incidencias solucionadas sobre el total de incidencias.

Porcentaje de incidencias correctamente categorizadas (P.1.C.C): Representa el
porcentaje de incidencias categorizadas sobre el total de incidencias.
Porcentaje de incidencias reabiertas (P.I.R): Representa el porcentaje de
incidencias reabiertas sobre el total de incidencias.

Hipotesis General
Ho: “El sistema de informacion no influye significativamente la gestion de

incidencias en una institucién educativa publica de Lima Norte, 2024.”

T.I.R antes >= T.I.R después

Ha: “El sistema de informacién influye significativamente la gestion de
incidencias en una institucién educativa publica de Lima Norte, 2024.”

T.I.R antes < T.I.LR después

Hipétesis especifica 1:
Ho: “El sistema de informacion no aumenta significativamente el cierre de
incidencias en la gestién de incidencias en la escuela analizada”.

P.I.C. antes >= P.I.C. después

Ha: “El sistema de informacion aumenta significativamente el cierre de
incidencias en la gestién de incidencias en la escuela analizada”.

P.I.C. antes < P.I.C. después
Se aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov evaluando el

porcentaje de incidencias cerradas antes y después de la implementacion del

sistema.
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Tabla 2. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias cerradas

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Pre_Porcentaje de ,369 175 ,000 ,632 175 ,000
incidencias cerradas
Post__Porcentaje de 442 175 ,000 577 175 ,000

incidencias cerradas

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 2, nos demuestra la significancia obtenida (0.000) en el porcentaje de
incidencias cerradas antes de la implementacién del sistema, demostrando que

existe normalidad.

Figura 2. Gréfico para incidencias cerradas antes del sistema
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Con relacion al porcentaje de incidencias cerradas, la tabla 2 muestra la
significancia obtenida (0.00), posterior a la implementacion del sistema,
demostrando que no existe normalidad.
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Figura 3. Media del porcentaje de incidencias cerradas antes y después de la

implementacion del sistema.
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Tabla 3. Estadisticos descriptivos de las incidencias cerradas

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Méximo Media Desviacion
Pre_Porcentaje de 175 ,00 1,00 4457 ,49847
incidencias cerradas
Post__Porcentaje de 175 ,00 1,00 ,6971 ,46081

incidencias cerradas

N vélido (por lista)

175

Fuente: Elaboracién propia

Al analizar la tabla, se infiere que las incidencias cerradas aumentaron,

validando la eficiencia del sistema. Dicho crecimiento es evidente en los valores

consignados en la figura 4.

Figura 4. Comparativa pre y post implementacion de las incidencias cerradas
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Total de Incidencias Cerradas

140
120
100
80
60
40

20

Incidencias Cerradas Pre Test Incidencias Cerradas Post
Test

H Total

Fuente: Elaboracién propia

Hipotesis especifica 2
Ho: “El sistema de informacién no aumenta significativamente la categorizacion
de incidencias en la gestion de incidencias en la escuela evaluada”.

P.I.C.C. antes >= P.I.C.C. después

Ha: “El sistema de informacion aumenta significativamente la categorizacion de
incidencias en la gestién de incidencias en la escuela evaluada”.
P.I.C.C. antes < P.I.C.C. después

Se infiere respecto a las incidencias categorizadas que no aumentaron
favorablemente, por lo cual no se esta gestionando de manera eficiencia el
sistema debido a que mantienen las mismas cantidades de categorias de

incidencias.

Figura 5. Comparativo pre y post implementacion de las incidencias
correctamente categorizadas
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Total de Incidencias Correctamente
Categorizadas

132
130
128
126
124
122
120
118
116

Incidencias Correctamente Incidencias Correctamente
Categorizadas Pre Test Categorizadas Post Test

Fuente: Elaboracién propia

Hipotesis especifica 3

Ho: “El sistema de informacién no disminuye significativamente el diagndstico

de incidencias reabiertas en la gestion de incidencias en la escuela analizada”.

P.ILR. antes <= P.Il.R. después

Ha: “El sistema de informacion disminuye significativamente el diagndéstico de

incidencias reabiertas en la gestion de incidencias en la escuela evaluada”.

P.I.R. antes > P.I.R. después

Se aplicé una prueba de normalidad, respecto al porcentaje de incidencias

reabiertas antes y después de la implementacion de la propuesta.

Tabla 4. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias reabiertas

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre_Porcentaje de ,383 175 ,000 ,626 175 ,000
incidencias reabiertas
Post_Porcentaje de 427 175 ,000 ,594 175 ,000

incidencias reabiertas

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia
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Los valores obtenidos en la prueba de Kolmogorov-Smirnov, representados en
la tabla 4, demuestran la significancia obtenida (0.000) en el porcentaje de
incidencias reabiertas antes de laimplementacion del sistema, demostrando que
existe normalidad, reafirmado en la figura 5, luego de aplicar pruebas de t de

Student. demostrando que no existe normalidad.

Figura 6. Grafico para incidencias reabiertas después del sistema
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 5. Estadisticos Descriptivos del porcentaje de incidencias reabiertas

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
Pre_Porcentaje de 175 ,00 1,00 4171 ,49450
incidencias reabiertas
Post_Porcentaje de 175 ,00 1,00 ,6686 47208

incidencias reabiertas
N valido (por lista) 175

Fuente: Elaboracion propia

Se demostré que las incidencias reabiertas disminuyeron, confirmando la

eficiencia del sistema. En la figura 7 se evidencia la disminucién.
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Figura 7. Pre y post de las incidencias reabiertas.

Total de Incidencias reabiertas
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Test Test

Total
Fuente: Elaboracion propia

Resultados Inferenciales

Prueba de hipétesis general

Ho: El sistema de informacién no influye significativamente en la gestion de
incidencias en un colegio publico de Lima.

Hi: El sistema de informacion influye significativamente la gestion de incidencias

en un colegio publico de Lima.

Tabla 6. Resumen de contrastes de hipétesis

Estadisticos de prueba?

Pre Test Gestién de las  Post Test Gestion de

incidencias las incidencias
U de Mann-Whitney 10587,500 13300,000
W de Wilcoxon 25987,500 28700,000
z -5,883 -2,886
Sig. asintotica(bilateral) ,000 ,004

a. Variable de agrupacion: Tipo_muestra

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 6, se evidencia como el valor de la significancia para Pre Test es
(,000) y Post Test es (,004) como indica p=,001 (<0,005), por ello se rechaza la
hipoétesis nula, debido a las diferencias encontradas en sus medias, por lo tanto,
se demostré que el sistema de informacion influye significativamente la gestion

de incidencias en un colegio publico de Lima.

Tabla 7.
Rangos
Tipo_muestra N Rango promedio Suma de rangos
Pre Test Gestion de las PRE 175 148,50 25987,50
incidencias POS 175 202,50 35437,50
Total 350
Post Test Gestion de las PRE 175 164,00 28700,00
incidencias POS 175 187,00 32725,00
Total 350

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7, se analiza el efecto de la gestién de las incidencias, donde se
observa que, para todas las dimensiones, el rango promedio en el pre test es de
148,50, mientras que para el post test es de 202,50. Por otro lado, la suma de
rangos para el Pre Test es de 164,00 y en el Post Test es de 187,00. Para la
suma de rangos se tiene en el Pre test 25987,50 y 28700,00, mientras que en el
Post Test se tiene 35437,50 y 32725,00 respectivamente en la investigacion en

un colegio publico de Lima.

Hipotesis especifica 1:

H1: El sistema de informacidn no aumenta significativamente el cierre de
incidencias en la gestion de incidencias en un colegio publico de Lima.

H1: El sistema de informacion aumenta significativamente el cierre de

incidencias en la gestion de incidencias en un colegio publico de Lima.
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Tabla 8.

Estadisticos de prueba?

Porcentaje de incidencias

cerradas
U de Mann-Whitney 11462,500
W de Wilcoxon 26862,500
z -4,746
Sig. asint6tica(bilateral) ,000

Fuente: Elaboracion propia

El valor de la significancia es (,000) como indica p=,001 (<0,005), es por ello que
se rechaza la hipétesis nula debido a que las medias son diferentes, por lo tanto,
el sistema de informacion aumenta significativamente el cierre de incidencias en

un colegio publico de Lima.
Hipotesis especifica 2:
H2: El sistema de informacion no aumenta significativamente la categorizacion

de incidencias en la gestion de incidencias en un colegio publico de Lima.

H2: El sistema de informacién aumenta significativamente la categorizacion de

incidencias en la gestién de incidencias en un colegio publico de Lima.

Tabla 9.

Estadisticos de prueba®

Porcentaje de incidencias

correctamente
categorizadas
U de Mann-Whitney 14175,000
W de Wilcoxon 29575,000
4 -1,708
Sig. asintética(bilateral) ,088

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 9, se pone en evidencia el valor de la significancia (,088) como indica
p=,001 (<0,005), por ello se rechaza la hipotesis alterna debido a que las medias
no son diferentes, por lo tanto, el sistema de informacibn no aumenta
significativamente la categorizacion de incidencias en la gestion de incidencias

en un colegio publico de Lima.
Hipotesis especifica 3:
H3: El sistema de informacion no disminuye significativamente el diagndstico de

incidencias reabiertas en la gestion de incidencias en una institucion educativa.

H3: El sistema de informacion disminuye significativamente el diagnostico de

incidencias reabiertas en la gestion de incidencias en una institucion educativa.

Tabla 10.

Estadisticos de prueba®

Porcentaje de incidencias

reabiertas
U de Mann-Whitney 11462,500
W de Wilcoxon 26862,500
z -4,714
Sig. asintética(bilateral) ,000

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 10, se aprecia como el valor de la significancia es (,000) como indica
p=,001 (<0,005), por ello se rechaza la hipétesis nula, considerando que las
medias son diferentes, es decir el sistema de informacién disminuye
significativamente el diagnostico de incidencias reabiertas en la gestion de

incidencias en un colegio publico de Lima.
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Tabla 11

Prueba de Rangos para las Dimensiones

Rangos
Tipo_muestra N Rango promedio Suma de rangos
Porcentaje de incidencias PRE 175 153,50 26862,50
cerradas POS 175 197,50 34562,50
Total 350
Porcentaje de incidencias PRE 175 169,00 29575,00
correctamente categorizadas POS 175 182,00 31850,00
Total 350
Porcentaje de incidencias PRE 175 153,50 26862,50
reabiertas POS 175 197,50 34562,50
Total 350

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 11, nos permite observar el efecto de las dimensiones de la gestién de
incidencias, donde se observa que en el rango promedio se tiene el Pre Test:
153,50; 169,00; 153,50 y Post Test: 197,50; 182,00; 197,50 respectivamente.
Por otro lado, en la suma de rangos tenemos en el Pre Test: 26862,50; 29575,00;

26862,50 y en el Post Test: 34562,50; 31850.00; 34562,50 respectivamente.
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IV. DISCUSION

Las organizaciones buscan, buscan gestionar de manera efectiva las incidencias
dentro de sus organizaciones, y las escuelas no son la excepcion, es por ello
gue constantemente se esta dotando a las escuelas de modernos programas y
sistemas tecnoldgicos, que brindan un buen acompafamiento y soporte técnico,
esto en materia de Hardware y Software, incorporandose elementos
relacionados con redes, correo electrénico y otros tipos de aplicaciones, de esta
manera, se busca que el usuario a través de la web, tenga diversos canales u
opciones para mantener la comunicacion con la escuela y sus maestros. Esta
situaciéon permite alejar de manera oportuna todo tipo de incidencias y problemas
que ocurren de manera cotidiana, es por ello que la investigacion se propuso
disefiar e implementar un sistema de informacion que mejore la gestién de
incidencias en una institucién educativa publica de Lima Norte 2024.

Como hipotesis general de estudio se propuso: Demostrar que el sistema
de informacion influye significativamente la gestion de incidencias en un colegio
publico de Lima. Esto se demostr6 a través de la formula Hi: (u1#u2),
estableciéndose la existencia de diferencias significativas entre el pre test
(0,000) y post test (0,004), encontrandose que el p=,001 (<0,005), procediendo
a negar la hipétesis nula, debido a las diferencias de medias, la gestion de

incidencias en un colegio publico de Lima.

Con relaciébn a los hallazgos del estudio contrastando con los
antecedentes se encontraron semejanzas con el informe de Duran y Tingo
(2019), quienes implementaron una mesa de atencion de servicios en el area de
recursos tecnoldgicos, para una universidad, demostrando una mejoras en los
procesos de atencion de servicios, por encima de los 250 y que pertenece al
coordinador de DRT, esto en comparacion a los 180 de soporte al usuario,
concluyendo que un modelo de gestion del servicio utilizando ITIL v3 es efectivo
y viable. En sentido contrario se hallaron discrepancias con el informe de Castro
(2018), quien se plantedé implementar en una organizacion un manual de
procedimientos sustentado de la tecnologia ITIL v3. Respecto a los resultados y

conclusién del informe, se determiné un uso inapropiado de las notificaciones
37



para resolver e informar. Al respecto, se pudo demostrar que las incidencias que
ocurren por parte de los clientes no son atendidas apropiadamente, ya que el
personal no maneja respuestas apropiadas en caso de presentarse reportes o

accidentes.

De la misma forma se encontraron similitudes con el trabajo de Campos
(2024), quien evaluo el proceso de implementacion de un sistema de informacion
para mejorar la programacion de citas médicas de una clinica ayacuchana,
buscando mejorar los indices de tiempos de espera y mejorar la atencion
privada, el informe pudo corroborar la mejora en cuanto a reduccién de tiempos
de espera, asi como la percepcion de satisfaccion de los usuarios, de esta forma

los procesos internos mejoraron en la organizacion.

Desde una perspectiva tedrica podemos afirmar que un sistema web debe
reunir una serie de requisitos, comenzando por la compatibilidad con multiples
plataformas, demostrando su capacidad en cuanto a su mdultiple uso y
adaptacion, ello implica un reto para los desarrolladores de los sistemas, ya que,
deben de generar propuestas que se adapten sin problemas a las principales
plataformas existentes, como Windows, Android y Mac. También su interfaz debe
estar basada en la web, siendo la presentacion de informacién al usuario basado
en un conjunto de elementos textuales o graficos, los mismos que se encuentran
organizados en mapas de sitio o menuds a los cuales el usuario puede acceder
con facilidad, la organizacion de esta informacion debe ser clara e intuitiva. La
distribucién de informacion debe sustentarse en hipermedios o hipertextos, los

sistemas web mas versatiles.

Respecto a los resultados de la prueba de hipotesis especifica 1, donde
se propuso demostrar que el sistema de informacion web implementado aumenta
significativamente el cierre de incidencias en un colegio publico de Lima (P.I.C.
antes < P.I.C. después). Se puede determinar con el andlisis de los resultados que
las incidencias solucionadas aumentaron favorablemente, confirmando la

eficiencia del sistema pasando de 78 incidencias a 122 incidencias cerradas en
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el periodo de evaluacién. Asi mismo respecto a los hallazgos de la prueba de U
de Mann — Whitney, se hall6 un valor de la significancia de (,000) como indica
p=,001 (<0,005), negandose la hipotesis nula, considerando la diferencia de
medias entre el pre test y post test, por lo tanto, el sistema de informacién
aumenta significativamente el cierre de incidencias en un colegio publico de

Lima.

Estos resultados presentan semejanzas con los hallazgos de Llocya
(2019), quien tuvo como fin verificar el impacto de un sistema informatico,
encargado del analisis de incidencias y revision de una serie de acontecimientos.
El contexto de trabajo fue la UGEL 06 de Lima, el informe corroboré un aumento
hasta de un 86.22% de incidencias solucionadas o resueltas, aplicando el
sistema ITIL hallandose mejoras por encima del 17%. El informe demostr6 que
el sistema informético implementado, aporta positivamente en la solucion de
incidencias y quejas reabiertas, en el contexto analizado. De la misma forma se
encontraron similitudes con el informe de Diaz (2022), quien busco evaluar la
aplicacion ITIL y su efectividad en el manejo de incidencias, en el area Helpdesk
en una clinica limefa, con el informe, se pudo demostrar una mejora respecto a
las incidencias resueltas a nivel porcentual, pasando de un 72.29% a un 82.80%
mejorando en mas del 10%. La investigacion concluye demostrando que la
aplicaciéon fundamentada en ITIL ejerce una influencia positiva en el manejo que

estas incidencias en el contexto analizado.

Diversos tedricos, vinculados con el desarrollo de Tl y el desarrollo de la
virtualidad, refieren que los sistemas web garantizan un acceso global,
considerando que los servicios que se ofrecen estan a libre disposicion
permanentemente desde cualquier lugar, con solo garantizar una buena
conexién a internet (Pérez et al., 2021). Otro aporte importante esta relacionado
con el aspecto econémico, los sistemas web permiten simplificar el trabajo del
hombre, haciendo que los procesos sean mas eficientes, automatizando tareas,

simplificando labores, en resumen, mejorando la eficiencia relacionada con la
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productividad en las empresas, todo esto aporta positivamente respecto al

desarrollo econdmico de una organizacion (Sandoval, 2023).

Respecto a la contrastacion de la hipotesis especifica 2, que busco
demostrar que el sistema de informacion aumenta significativamente la
categorizacion de incidencias en la gestion de incidencias en un colegio publico
de Lima (P.I.C.C. antes < P.I.C.C. después). Se evidencia que las incidencias
categorizadas no aumentaron, por lo cual no se esta gestionando de manera
eficiente el sistema. De acuerdo a los hallazgos el valor de la significancia segun
el estadistico de U de Mann — Whitney es de (,088) como indica p=,001 (<0,005),
es decir no se puede demostrar que existan diferencias significativas entre el pre
y post test, negandose la hipétesis alterna, debido a que las medias no son
diferentes, es decir el sistema de informacion no aumenta significativamente la

categorizacion de incidencias en un colegio publico de Lima.

Los especialistas en la gestion empresarial reconocen la importancia del
aspecto administrativo, que involucra directamente la atencion de los usuarios y
clientes, para esto se debe asegurar que la implementacion de programas y
sistemas web garanticen un mejor control, esto incluye el registro de atencién de
los problemas e incidencias que se reportan constantemente (Cedeno et al.,
2021). Las incidencias no deben se entendidas como problemas, sino como
eventos que brindan una oportunidad de mejora, actualmente se denomina como
tal a un acontecimiento o hecho que con su accionar perturba la atencién al
cliente (Cedeno et al., 2021). Desde otra perspectiva, se afirma que gestionar las
incidencias permite dar un valor agregado a cualquier institucién, ya que,
favorece la resolucion y deteccidon temprana de cualquier incidencia, esto gracias
a la capacidad de alinear las tecnologias de informacion con funciones
relacionadas con el buen servicio, procesos limpios y eficientes, garantizando

que los servicios ofertados se den de manera adecuada (Luque et al., 2017).

Respecto a la contrastacion de la hipétesis especifica 3, se buscd demostrar

gue el sistema de informacién disminuye significativamente el indice de
40



incidencias reabiertas en la gestion de incidencias en un colegio publico de Lima
(P.I.R. antes <= P.I.R. después). Se demuestra que las incidencias reabiertas se
redujeron, validando la eficiencia del sistema. Donde el decrecimiento de 102 a
58 de incidencias reabiertas es la evidencia, siendo la significancia (,000),
negandose la hipétesis nula, debido a que las diferencias encontradas son
estadisticamente significativas, comprobandose que el sistema de informacién
disminuye significativamente el diagnodstico de incidencias reabiertas en la

gestion de incidencias en un colegio publico de Lima.

Se encontraron similitudes con los resultados presentados por
Ocrospoma y Romero (2021), quienes tuvieron como propoésito establecer la
influencia de un sistema web creado para el proceso de incidencias en una
empresa Lima. Demostrando que la implementacién pudo conseguir en el caso
del primer indicador un aumento del promedio de resolucion de incidencias que
pasé de un 61.48 pre test a un 87% en el post test, respecto a la tasa de
incidencias reabiertas pas6 de un 16% en el pre test, bajé a un 8.35% en el post
test, demostrandose de esta forma que el sistema informatico creado, incidio
favorablemente en el manejo de incidencias en la organizacion analizada. De la
misma manera se hallaron concordancias con el informe de Sanchez y Valles
(2021), quienes evaluaron la mejora en el manejo de reportes en un municipio
del Peru, esto gracias a un modelo de gestion de incidencias que implant6 bajo
el marco ITIL v3. Demostrandose con una prueba de testing, resultados
altamente positivos por parte de las dimensiones, estableciéndose la
significancia en cuanto a los resultados y hallandose diferencia significativas pre
y post test, que van del 55% hasta un 82% de mejora, mostrandose la influencia
significativa de este modelo de gestion de incidencias, el mismo que utilizé la

metodologia ITIL v3.

Diversos autores consideran a la gestion de incidencias, como las
necesidades de informacién, a través del cual, las organizaciones deben

desarrollar unidades de informacion, con el propésito d detectar a tiempo las
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necesidades de los grupos poblaciones, convirtiéndose en posibles clientes, este
analisis monitorea el comportamiento de los usuarios (Meyer et al., 2021). Como
producto de la investigacién se ha podido identificar el aporte de los sistemas
web, que conlleva necesariamente a desarrollar mejoras en la comunicacion, ya
gue las organizaciones y sus usuarios ven mejoradas sus relaciones gracias a
una comunicacion efectiva y en tiempo real, de esta forma, las empresas forman
vinculos mas estrechos con sus consumidores y potenciales usuarios (Richard
et al., 2019). De esta manera queda demostrada el alcance e impacto de la
investigacion, al formar parte del andlisis de la gestion eficiente y la calidad de
los servicios, la misma que ha sido enfocada de mudltiples maneras y bajo
diversas perspectivas teodricas, donde el principio fundamental es garantizar la

prevalencia del buen servicio durante todo el proceso.
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CONCLUSIONES

Primera: Segun el objetivo general, se determind que la implementacion de un
sistema de informacion web, mejora la gestion de incidencias en un
colegio publico de Lima, ello se comprobd al encontrar diferencias
significativas entre el pre test y el post test usando el estadistico U de
Mann-Whitney con un p_valor < 0.05, y el andlisis descriptivo de sus 3

indicadores mencionados.

Segunda: Segun el objetivo especifico 1, se determin6 que la implementacién
de un sistema de informacion web, influye positivamente en el cierre de
incidencias en un colegio publico de Lima, se comprobé al encontrar
diferencias significativas entre el pre test y el post test, segun el
estadistico de U de Mann Whitney con un p_valor < 0.05.

Tercera: Con relacion al objetivo especifico 2, donde se buscd demostrar la
influencia del sistema de informacibn en la categorizacion de
incidencias en un colegio publico de Lima. No se pudo demostrar que
las diferencias entre el pre test y post test, sean estadisticamente

significativas (0.88).

Cuarta: Con relacion al objetivo especifico 3, donde se buscdé demostrar la
influencia del sistema de informacion en el diagnéstico de incidencias en
un colegio publico de Lima. De acuerdo a los resultados del pre test y
post test, se hallaron diferencias estadisticamente significativas entre el
pre testy el post test, segun el estadistico de U de Mann Whitney con un

p_valor < 0.05.
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RECOMENDACIONES

Primero:

En vinculo con el objetivo general, que implicaba disefiar e
implementar un sistema de informaciébn que mejore la gestién de
incidencias en un colegio publico de Lima, se recomienda al director de
la escuela, exponer los hallazgos del estudio a su plana docente los
resultados del presente informe y aplicar nuevas estrategias del uso de

sistemas de informacion para el beneficio de la gestion de la institucion.

Segundo: En vinculo con el objetivo especifico 1, determinar que el sistema de

Tercero:

informacion mejora cierre de incidencias en un colegio publico de Lima,
sse recomienda al director, guiar al personal el registro de las
solicitudes usando el sistema de informacion para que estas sean

atendidas y cerrar el registro de la incidencia.

En vinculo con el objetivo 2, determinar que el sistema de informacién
mejora la categorizacion de incidencias en un colegio publico de Lima,
se recomienda al personal administrativo guiarlos en la seleccion de las
categorias que brinda el sistema de informacion para registrar sus

solicitudes.

Cuarto: En vinculo con el objetivo 3, determinar que el sistema de informacién

mejora el diagndéstico de incidencias en un colegio publico de Lima, se
recomienda al personal administrativo revisar constantemente las
solicitudes recibidas, si estas no cumplieron con solucionar su solicitud

y requieren reabrirlas para su revision su pronta atencion.
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.ﬁ:nEKD 1: Matriz de operacionalizacion de variables
TITULO: “Sistema de informacion en la gestion de incidencias en una institucion educativa, Lima norte 2024"
AUTOR: Bonifacio De La Cruz, Javier Enrigue (ORCID: 0009-00093-7058-3575)

VAFRTAELE DEFINICION DEFINICION OFERACTONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMMULA ESCALADE INSTEUMENTO
CONCEPTUAL MEDICION

Se establecieron las
dimensiones de Cieme de
incidencias, Categorizacion

de incidencias y Diagnostico _ Lic o
La incidencia se de incidencias abiertas. PIC (cT) x100%
puede entender como - .
Gestion de  eventos no esperados En cuanto al Ciere de PIC: Porcentaje de incidencias cerradas Bazén Ficha de registro
Incidencias ni planificades los Incidencias se trabaja con el Porcentsie de CIC: Cantidad de incidencias cemradas
mismos que visto la Repore de incidencias, el Cierrede Incidencas inddendas cerradas  CT: Cantidad total
inferrupcion  de  sus Fichaje — ficha de registro v
procesos intemos se ejecuta con una formula:
disminuyendao la Cantidad cerrada / cantidad cree
calidad del senvicic total *100. PICC = —x100%
ofrecido (Imron et al., Porcentse de (eTy
20207 incidencias PICC: Porcentaje de incidencias correctamente Razan . .
En cuanto a |la Catsgotizacion de Comeclaments categorizadas Ficha de registro
Categorizacion de incidencias categonzadas CICC: Cantidad de incidencias correctamente
Incidencias se frabaja con un categorizada
Reporte de  incidencias, CT: Cantidad total

Fichaje — ficha de registro y
se gjecuta con una formula:
Cantidad categorizada [
cantidad total *100.

— LR g
En cuanto al Diagnostico de Porcentsje de PIR = (eT) x100% ) Ficha de registro
Incidencias ~ Abiertas  se incidencias reahiertas Razon g
trabaja con un Reporie de L FIR Porcentaje de incidencias reabiertas
incidentes con el fichaje — _ Cieanosiico e CIR: Cantidad de incidencias reabiertas
ficha de registro v se ejecuta mcidencias rezbiertzs CT: Cantidad total

con la formula: Cantidad
reabieria’ cantidad total *100.




Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: “Sistema de informacién en la gestion de incidencias en una institucion educativa, Lima norte 2024”
AUTOR: Bonifacio De La Cruz, Javier Enrique (QRCID: 0009-0009-7058-3575)

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

& Cual es la influencia del sistema de informacion en
la gestion de incidencias en una institucion educativa
pliblica de Lima Morte, 20247

Disefiar e implementar un sistema de informacion
gue mejore la gestion de incidencias en una
institucion educativa piblica de Lima Norte 2024,

El sistema de informacion influye significativamente
la gestidn de incidencias en una institucion educativa
ptiblica de Lima MNorte, 2024.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢ Como influye un sistema de informacion en &l cierre
de incidencias en la gestion de incidencias en una
institucion educativa publica de Lima Morie, 20247

& Como influye un sistema de informacion en la
categorizacion de incidencias en la gestion de
incidencias en una institucion educativa pdblica de
Lima Morte, 20247

£Como influye un sistema de informacion en el
diagndostico de incidencias reabiertas en la gestion
de incidencias en una institucién educativa pudblica
de Lima Norte, 20247

Determinar Ia influencia del sistema de informacion
en el cieme de incidencias en la gestibn de
incidencias en una institucion educativa plblica de
Lima Morte, 2024.

Determinar la influencia del sistema de informacion
en la categorizacion de incidencias en la gestion de
incidencias en una institucion educativa pdblica de
Lima Morte, 2024.

Determinar la influencia del sistema de informacion
en el diagnbstico de incidencias reabiertas en la
gestion de incidencias en una institucion educativa
publica de Lima Morte, 2024.

El sistema de informacian aumenta
significativamente el ciemre de incidencias en la
gestion de incidencias en una institucion educativa
pliblica de Lima Morte, 2024,

El sistema de informacion aumenta
significativamente la categorizacion de incidencias
en la gestion de incidencias en una institucion
educativa piblica de Lima Morte, 2024,

El sistema de informacion disminuye
significativamente el diagnéstico de incidencias
reabiertas en la gestion de incidencias en una
institucion educativa publica de Lima Morte, 2024.




Anexo 02: Instrumento de recoleccidon de datos

Instrumento Mairiz de registro de incidencias
Investigador Javier Enrigue Bonifacio De la Cruz
Area investigada Gesfion de incidencias
Dimension Incidencias cermadas
Indicadar Porcentaje de incidencias cerradas
Farmula PIC = [E]. 100
Ficha de regisiro de incidencias — Pre Test

Mumero de Cantidad de incidencias Total d= Porcentaje de incidencizas
incidencia cerradas incidemcias cerradas

WC a0t 1 i 100
WL a0l i i 100
WL Q03 1 1 100
WL 04 1 1 100
WL 305 1 i 100
WL 006 1 i 100
WL 307 i i 100
ML Q08 1 1 100
MC_ Q0o 0 1 0
WL 310 1 i 100
NC_ 311 1 i 100
WC 312 i i 100
NC_ 013 1 1 100
WL 014 0 i 0
MC_ 315 1 i 100
NC 016 1 i 100
WC 317 0 i 0
NC_O1E 1 1 100
NC_ 318 0 i 0
WL 02 i i 100
NC_ 321 0 i 0
WC 02 i i 100
NC_ 023 0 1 0
WC 02 1 i 100
WL 325 i i 100
NC 026 1 1 100
WC 027 i i 100
NC_O2E 0 1 0
NC_ 020 0 i 0
WL 050 i i 100
NC 031 1 1 100
NC_ 032 i i 100
NC_ 033 0 1 0
NC_ 034 1 i 100
WL 035 i i 100
NC_036 0 1 0
NC 037 1 i 100




104
104
104

100
104
104
100
100
104
104
104
104
100
104
104
100
104
104
104
100
104
104

104

NC_042

C 074

=

100
104
104
104
104
100
104
104
104
100

0sE




HC [HY i 1 100
(LI | 1 100
M 091 | 1 100
MC a2 O 1 0
HC a3 i 1 100
M a4 | 1 100
M A5 X 1 0
ML 9k O 1 0
HC a7 i 1 100
M a8 X 1 0
ML a5 1 1 100
HC 100 X 1 1]
M 101 | 1 100
MC 102 X 1 0
MC 103 1 1 100
HC 104 X 1 1]
MC 105 | 1 100
HC 106 X 1 0
MC 107 1 1 100
HC 108 X 1 1]
MC 105 | 1 100
M 110 X 1 0
MC 111 1 1 100
MC 112 X 1 1]
MC 113 | 1 100
M. 114 | 1 100
HC 115 i 1 100
MC 116 | 1 100
M 117 | 1 100
MC 118 1 1 100
HC 115 i 1 100
MC 120 | 1 100
MC 121 X 1 0
MC 122 1 1 100
HC 123 i 1 100
M 124 0 1 0
MC 125 X 1 0
MC 126 1 1 100
HC 127 | 1 100
MC 128 | 1 100
MC 129 | 1 100
MC 150 O 1 0
HC 151 i 1 100
MC 152 | | 100
MC 133 O 1 0
HC 154 X 1 1]
M 1355 0 1 0
M 156 | 1 100
MC 137 O 1 0
HC 158 i 1 100
MC 155 X, | 1]




100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100

100
100

150
C 154

NC 144
NC 146
HC 1

K

C 15

B
157

L 1J

N
N
N

L 15E

100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100




Instrumento

Matriz de registro de incidenciss

Inwestigador

Javier Enrigue Bonifacio Oe |3 Cruz

Area investigada

Gestion de incidencias

Dimension

Cateqorizacion de mcidencias

Indicadaor

Porcentsje de incidencias comectamente categorizadas

Farmuls

AR
I"'I' I'. I'. IT | -

Matriz de registro de incidencias — Pre Test

Ml Cantidad de incidencias Poroentaje de incidencias
umera de Total de
. . porractamente .. ) pormectamente
incidencia . incidencias )
cataparizada cataporizads
W o0l 1 1 130
b g F ] 1 130
o ol 1 1 130
L 1 1 L0
C0E 1 1 L0
N 0s 1 1 L0
=T ooT 1 1 L0
o OOE 1 1 130
LU 1 1 L0
=|C 010 1 1 L0
=|C 011 1 1 L0
=T 012 1 1 L0
o 013 1 1 130
o Ol4 ] 1 130
wC Ols 1 1 130
=|C 0l 1 1 L0
WC 01T 1 1 130
Wo Ol= ] 1 130
o Ol 1 1 130
=C 0 1 1 L0
0] 1 1 L0
wC 023 1 1 L0
=WC o3 1 1 L0
b g P 1 1 130
= 0IE 1 1 L0
| s 1 1 L0
WC T 1 1 L0
=W s 1 1 L0
b i 1 1 130
WC O30 ] 1 130
o 03] 1 1 130
LU e 0 1 a
LMY 1 1 L0
WCoOdg 1 130
o Oas 1 130
b g e 1 130




Wl O3E

L3

g ML

L3

WC 040

1040

Wl 043

1040

LK

LK

L3

L3

1040

10

1040

LK

LK

LK

L3

130

1040

LK

LK

LK

LK

L3

L3

1040

L3

1040

1040

W 073

LK

o 0T

LK

Mo 0T

L

o Ons

o orFT

L3

o OTE

WL Oors

o =]

W =7

Ml e

L3

M e

L3

Wl =S

1040

WC =T

10




L0

L0

10a

10a

L0

10a

L0

L0

L0

10a

10a

L0

L0

L0

100

10a

L0

L0

L0

L0

100

L0

] b

10a

10a

L0

L0

(S]] ] g ) =]

L0

L0




10
1040
10
10
10
10
10
10
10
104

10
10
10
10
10
10
10
1040
10
10
100
10
10
10
10

10

1040
100

- 139
=140

143

144

LT
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.15

173

1K




Instrumento

Matriz de registro de incidencias

Investigador Javier Enrique Bonifacio De la Cruz

Area investigada Gestion de incidencias

Dimension Incidencias reabiertas

Indicador Porcentaje de incidencias reabiertas
0 TR

Formula PIR = l-ﬁ.-' + 100

Matriz de registro de incidencias — Pre Test

Mumero de Cantidad de incidencias

incidencia

reabiertas

Tatal de
incidemcias

FPorcentaje de incidencizs

reshiertas

RC_001

104

HC_002

104

ML 003

10

HC 004

104

MC_00%

10

RC_006

104

C 007

104

HC 008

10

RC_008

| e | e | e | | e | | e | e

HC_010

ML 011

£ 01

£ 013
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C_ 06

Pl
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Imsfrumento Mzatriz de regisiro de incidencias

Inwvestigadaor Javier Enrique Bonifacio De |a Cruz

Area investigada Gestion de incidencias

Dimension Incidencias reabierias

Indicador Porcentsje de incidencias reabieras
Férmula PIR = [%} + 100

Matriz de registro de incidencias — Post Test

Mumero de Cantidad de incidencas Total de Porcentaje de incidencias

incidencia rezbiertas incidencias rezbiertas

MIC_ 001 1 1 10
WIC_ 002 1 i 100
MIC_ 003 1 i 10
MIC_ 04 1 i 10
WC_ 305 1 i 100
MIC_ i 1 i 10
MC_0a7 1 i 10
MIC_00E 1 1 10
RIC_ 39 0 i O
RIC_210 1 i 10
MIC_211 1 1 10
WC_ D12 1 i 100
RC_ 213 1 i 10
MIC_ D14 0 i 1
RC_ 015 1 i 100
RC_ 216 1 i 10
WC_217 0 i 1
WC_O1E 1 i 100
RC_ 219 0 i O
RIC_ 220 1 i 10
RIC_021 0 i 0
MIC_ 022 1 i 10
MIC_023 0 i 1
NC_02d4 1 1 100
WIC_025 1 i 100
MIC_026 1 i 10
MC_027 1 1 10
MIC_02E 0 i 0
MIC_329 0 i O
MIC_23E0 1 1 10
WC_0§ 1 i 100




MC

MC

HC

HC

MC

MC

HC

MC

MC_0d

MC_0

MC_D4Z 10
WC_ D43 100
MC_ D44 0
RMC_045 O
NC_D46G 100
WC_ D47 100

KC

ML

ML

KC

ML

ML

MC

HC_055 I
MC_056 I
MC 057 100
MC_05 10
MC_059 I
MC_ OG0 0
MC D61 0
MC_ D62 10
MC_DE3 0
MC_ DG4 0
MC_ D65 100
MC_DEE 100
MC_D&E7 100

HC

T

MC

i)

MC

a0

=1 I I =1 I I I = =1 T =1 =1 =1 I I =1 =1 T T I I T = T T T =1 =1 I P =1 I T I I = Y T =1 ™

=] =]l =]l =] =] =] =]l == =] =] =] =] =] =] =| =] =] =| =] =] =] =] =] =]l =] =] =] =] =] =] =] =] =] =] =] =] =] =] =

HC_071 10
MC_07Z 0




MC_073 0 1 0
MNC_074 1 1 100
MC_075 1 1 100
MC_{76 1 1 100
MC_037 0 1 0
MNC_ 078 1 1 100
MC_079 1 1 100
MC_{JE0 1 1 100
NC_{d1 1 1 100
MNC_ &2 0 1 0
MC_{d3 1 1 100
RC_Jdd 1 1 100
NC_{d5 1 1 100
MC_ {86 0 1 0
MC_{E7 0 1 I
MC_JdEE 1 1 100
RC_JE9 1 1 100
RC_{A0 1 1 100
MC_{41 1 1 100
MNC_{4z 0 1 I
MC_ {93 1 1 100
MC_{H4 1 1 100
RC_{45 0 1 0
MNC_{4i6 0 1 I
MC_ 47 1 1 100
MNC_{4E 0 1 I
RC_{E9 1 1 100
MC_1a0 0 1 I
MC_101 1 1 100
MC_102 0 1 I
MC_103 1 1 100
MC_ 104 0 1 0
MC_105 1 1 100
MC_ 106 0 1 I
MC_1a7 1 1 100
MNC_108 0 1 0
MC_109 1 1 100
RC_110 0 1 0
MC_111 1 1 100
MC_11Z 0 1 0
MC_113 1 1 100




FMC_114 1 i 100
MC_115 1 i L fE
MC_ 116 1 i 10
MC_ 117 1 i 10
HC_ 118 1 i 10
MC_119 1 i 100
MC_120 1 i 100
MC_ 121 1] i i
MC_ 122 1 i 10
MC_ 123 1 i 10
MC 124 0 1 0
MC_125 0 i 0
MC_ 126 1 i L fE
MC_ 127 1 i 10
MC_ 128 1 i 10
MC_ 129 1 i 10
MC_130 0 i i
MC_131 1 i 100
MC_ 152 1 i L fE
MC_ 153 0 i 0
MC_ 154 0 i 0
MC_ 135 0 i 0
MC_136 1 i 100
MC_137 0 i 0
MC_ 158 1 i L fE
MC_159 0 i 0
MC_140 0 i 0
MC_141 1 i 10
MC_142 1 i 100
MC_143 1 i 100
MC_ 144 1 i L fE
MC_145 1 i 10
MC_146 1 i 10
MC_147 1 1 10D
MC_148 1 i 100
MC_149 0 i i
MC_150 1 i 10
MC_151 0 i 0
MC_ 152 1 i 10
MC_153 0 i i
MC_154 1 i 100




HC_155 1 i 100
MC_156 0 1 0
MC_157 1 i 100
HC_158 1 1 108
MC_159 0 1 0
HC_160 1 i 100
MC_1561 1 1 100
MC_162 1 1 100
HC_163 0 1 0
MC_164 1 1 100
MC_165 1 1 100
MC_166 1 1 100
MC_167 0 1 0
MC_168 0 1 0
MC_1569 1 1 100
MC_170 1 1 100
MC_171 1 1 100
MC_172 1 1 100
HC_173 1 i 100
MC_174 0 1 0
MC_175 1 1 100




Instrumento MiEnz de regisiro de moisencias
Irvestigador Jawer Ennque Hanifacio De la Gz
Area Investigsds =2shon de incidencias
Llinnensaon wateqarnzacion de Incdencias
Indicador Forcentale de maidencias cormrectaments categonzadas
\ L [
Formula PICE = | ——— |+ 100
Mlatnz de registro de incidencias — Post [est
NOmena de Cantidad ce incidendas Tatal de Forcentaje ce incidencias
incidencia Corneciamenbe incidancias CormECEamsenie
EIbI‘.'EI!H:I'JEI.'.I r..11-:-g-ur|::|-:|i

MC_000 100
WC_002 100
WC_003 100
WL 004 100
005 100
TR 100
WC_007 100
WC_008 100
WC_005 100
MC 010 100
MC_011 100
MIC 012 100
W 013 100
MC 014 100
MC_015 100
WL 016 100
MC_017 100
ML 018 100
WC_015 100
WL 020 100
MC_021 100
WL 032 100
WL 033 100
WL 024 100
WC 035 100
WL 026 100
WL 037 100
WL 028 100
WL 035 100




100
100

100
1 00
100
100

100
1 00
100

100
100
100
100
1 00
100
100
100
100
100
100
100
1 00
100
100
100
100
1 00
100
100
100

100
100
100
100

100

Ld

Ld

Ll

Ld

Ld

Ld

Ld

Ll

Ld

Ld

140

Ll

Ld

141

WL 043

Ll

044

Ll

14E
147
WL 048

WL 045

Ld

Ld

1&0

WL _Oel2
WL 0&3
WL _0ed

WL _Oee
WL _O&?

&2

WL 070




1 D
1 D
1D
1D
1D
1D
1D

1 D
1 D
1D
1D
1D
1D
1D
100
1D
1 D
100
100

1 D
1D

1 D

1D

1D
100
100
100
1 D
1 D
1 D
1 D
1 D

Ld

172

WL 073
WL 074

ITE
e
WL oye

120

Ld

131
WL 033

184

Ll

J18E
127

88
WL 035

Ld

Ld

Ld

Ld

Ld

Ld

Ld
=]

Ld

Ld

100

10a
109

104

10E
Lo

108
105

110
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100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100

100

100
100

100

1D

1E2
1E3

=

LEE
L&Y

1ed
15

170

172

11
17




Instrumerto Miztnz de reqisiro de ncidencias
Irvestigador Jawier Ennque Honitacio De la Cruz
Ared investigsds ==shon de incidencias
NNENE Incidenciss reabiertas
Indicadar Forcanta)e de moigencias reaoiertss
Formula FIR ke P 103
LT )
Watnz de registro de incidencias — Post [est
MilmeEra o Cantidad o incidendas Tatal de Farcentaje o incidendas
Incidencia reablerias inddentias reahiertas
MC_ 001 100
N 002 100
WL 003 100
ML 004 100
ML _005 100
ML 006 100
WL _007 100
N _O08 100
ML 005 0
WL 010 100
ML 011 100
WL 012 100
M 013 100
NC_014 0
M 01 100
ML 016 100
ML 017 0
ML 18 100
CTa B 0
ML 020 100
ML 021 0
ML 022 100
WL 023 0
WL 024 100
ML 025 100
N _2E 100
WME 027 100
N 28 0
ML 025
WL _030 100
ER 100




100

100
100

100
100
100
100

100
100

100
100
100

100
100
100
100
100

100
100

100

100
100
100

100
100
100

Ll

Ld

Ld

Ld

Ld

Ld

Ll

Ld

140

Ll

Ll

141

WL 043

1d4d

Ld

146
¥ 047
WL 048

WL 045

Ld

1e0

Ld

Ll

el

WL Oed
WL Oed

Ld

WL Dee

1&7
WL e
WL Oe5

170

Ld

17




100
100
100

100
100
100
100

100
100
100

100
100
100
100

100
100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

=L 07

174

Ll

WL _O7TE
N oW

178

180

Ll

181

WL _DE3
WL 084

Ll

J8E
127

188
=L 035

Ll

Ll

Ll

Ll

Ll

Ll

Ll

Ll

Ll

Ll

100

Ll

103
103

10

10E
Lo

108
105

110

g '

112
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100

100
100

100
100
100

100
100
100

100
100
100
100
100

10D

1D

1E2
1E3

1

1 EE
LT

1Es
1 E5

17D

17

17
174




Anexo 3. Fichas de validacién de instrumentos para la recoleccion de datos

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTC

INSTRUCCION: & continuacidn, == le hace llegar el instrumento de recoleccidn de
datos del cuestionario que permitira recoger la informacion en |a investigacion que
lleva por titulo: Sistema de informacion pars la gestion de incidencia en una
institucion educativa, Lima 2024

Por lo que s2 le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, da ser
cas0, las sugerencias para realizar las cormecciones pertinentes. Los crifenios de
validacion de contenido son:

iCriterios Detslle Calificacion
_ . E! |ndu:u1:|!.1r |.:-:-rt|:r.||:n:|.= 4 la dimensian 1- da acuerdo
Suficiencia Cierre de incidencias y basts para ohtener 0 d d
la medicitn de ek - BN gesacuerdo
) Ll |r_rd|l:ud|:1r 115 :._unlpn:rll]:: f._1|.|||n|:r||:|:. iy 1- da acuerdo
Claridad dissir, s sintdctica v wemintica san T q q
e Cen gesgcusrdo
Coh ] Ll indicador tiene relacion lGgica con la 1: de acuerdo
=rencia dimensitn que estd midienda. - an desacusrdo
Rl . Ll indicador es acandial o importants, e 1: de acwerdo
|lEvancia decir, debe ser incluidka. {r an desacuerdo

Hale. Critenas adaptacas de la propucsia de Escobar v Cuerao (2008

- . 2|l nm
Dimensions| . . g Wl @
: Indicadores Items HB IE E Observacidn
HEIEE
.,'.‘I (=] L] o=
Formuila
..:__I.' 1
i = [—J = 10
Porcantaje de LT
e pres e L
b - incidercias I I
incigercas ; )
cerradas (FIC) FIC: Porcentaje de inddencias cerradas
0 Cantidad de inddencias cerradas
CTE: Cantidad Total de Incidencias
Formaula
o AL
Porcaniaje de PICE = | = |+ 100
P P—— incidancias L7
. i|'-E1l.'I"n"|.:|_5 crrreciamE e AR I
o "“75':7'-:'”‘“"“5 FooC: Pamcertaje de incidendas
L L comeslamenie categorizadas
O Candicad o Incidendas
cormsctamenie categorizadas




CTl: Cantidad Total de Incidencias

Formula:

PIR = [:%) +100

Diagnostico de| Porcentaje de

incidencias Incidencias

reabiertas reabiertas PIR: F‘u:urcentaje de incidencias MRARARY
reabiertas
CIR: Cantidad de Incidencias
reabiertas

CTI: Cantidad Total de Incidencias

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

MNombre del instrumento

Matriz de registro de incidencias

Objetive del instrumento

Recolectar informacion de las incidencias pre test
v post test

Nombres y apellidos del experto

Marcos Augusto Brown Jiménez

Documento de identidad 10302718

Afios de experiencia en el area |10 afios

Maximo Grado Académico MAESTRO
Macionalidad PERUANA

Institucién Ministerio de Educacion
Cargo Analista

Wumerco telefonico 987924334

Firma

Fecha

D3 de junio del 2024




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacidn, == le hace llegar &l instrumento de recoleccidn de
datos dal cuestionario gue permitira recoger la informacion en |a investigacion que
lleva por titulo: Sistema de informacion para la gestion de incidencia en una
institucion educativa, Lima 2024,

For lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las comecciones perinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
_ . Ll imdicadior pertenece a la dimensidn 1- de acuerdo
Suficiencis Cisrre n.:h?iru.'il]em.i..u v basty para phtener 0 an desacuerdo
la medicitn de esta. ’
) Ll imdicador s camprende Facilmernte, as 1- de acuerdo
Claridad dissir, s sintictica v s=mantica san O an desacuerdo
aderusdas, :
Coherencia E! il'rdil:i.ldl.'lr tiere r::-lal..'il.:n lagica con la 1: de acusardo
dimensitn que estd midienda. 0 an desacuserdo
Climdicador e awencial o importants, e 1: de acisardo

Rel nciz desir, disbe ser inchuida. 0 an desacusrdo
MNale. Criterias acapiacas de [a prapussia die Estobar v O (2038

al .| 2| 8
Dimensiones| Indicadores ftems H 'g E Observacidn
=| T 7]
= 5] =] 2
Al Ol 8| &
Formiila

LA LA

ML = l
Porcanfaje de LT
Cimrne de incidercas N T

inciche rias s
cerradas (PIC) | Foc: Porcentaje de incidencias cerradas
0 Cantidad de inddencias cerradas
CT: Cantidad Total de Incidencias
Formula
AIE
Porcaniaje de PICE = l.ﬁ-l + 11
Coahes incidencas )
HEPENZACKEN | eractamare . o T T T
e incidenicias categorizadas | FOCC Parcertaje de incide ncas
FlCC comesiaments categarizadas

DT Canticac oo incidendas
carme tamente categorizadas
CTh: Cantidad Total de Incidencas




Formula:

Diagnostico de | Porcentaje de
incidencias Incidencias
reabiertas reabiertas

reabiertas

PIR = (Pm) +100
TAETI
PIR: Porcentaje de incidencias

CIR: Cantidad de Incidencias reabiertas
CTI: Cantidad Total de Incidencias

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Matriz de registro de incidencias

Objetivo del instrumento

Recolectar informacion de las incidencias pre test
v post test

Mombres y apellidos del experto

Ana Sofia Quispe Ubilla

Documento de identidad 70342434

Afios de experiencia en el drea |6 afios

Maximo Grado Académico MAESTRO

Nacionalidad PERUANA

Institucion Universidad Cientifica del Sur
Cargo INVESTIGADOR

Mumero telefonico 980649999

Firma

Fecha

29 de mayo del 2024




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacidn, s= le hace llegar el instrumento de recoleccidn de
datos del cuestionario gque permitira recoger la informacion en la investigacion que
lleva por tiulo: Sistema de informacion para la gestion de incidencia en una

institucion educstiva,

Lima 2024

Por lo que s& le solicita que tanga & bien evaluar &l instrumento, haciendo, de ser
cas0, las sugerencias para realizar las cormecciones pertinentes. Los critenios de
validacion de contenido son:

Criterios Cetzlle Calificacion
. . Clirdicador pertenece & la dimensian 1- de scuerdo
Suficiencia Cierre de incidencias ¢ basts para ohtenar ]
la madicitn di eska 0- en desacuerdo
Llindicador e comprends FBolmente, & 1- de eperda
Claridad alesir, su sintdctica y S2mantica san |:|:
S - en desacusrdo
) Clirdicador tiene relacitn lGgica con la 1: de acuerdo
Coherencia dimangitn que extd midienda. 0 an desacuerdo
] Ll irdicador es asancsl o importanta, e 1: de acuardo
Relevancis degir, debe ser incluica. O an desacuserdo

FOME. Critenas acaptadas o la propuesta de Escobar v Cuerag (20085

[: ]
_ . . 3 | 2| 2
Cirmensiones |  Indicadores ftems = = gl 8 Obsersacidn
= E| 2| =
I
Formiila
Ll
L = | =] * 101
Porcantaje de o |-'-I
:ﬁ:g:rfuu iIII:iIJEI'rHL!.'.: I
cerradas (PIC) | PaC: Porcenitaje de inddencias cerradas
OC: Cantidad de inddencias cerradas
CT0: Cantidad Tolal de Inckdencias
Formika
' _I.' |'_ 1
Furt_‘en’_uiu L] oL = lWJ & 111
. INCIOE MCES
Dﬂl:ﬂl:'h'.ll'l.i'.l'!!.'r'_'l'l cormectamenie . L I
g incidenicias categorizadas | FICC Parceraje de incidendas
PICC) comechamnenis categorizadas
T Candicad o Incidendas
cormectEmente Cabegonradas
T Cantidad Total de Incidencas




Formula:

Diagnostico de | Porcentaje de
incidencias Incidencias
reabiertas reabiertas

reabiertas

PIR = (Pm) +100
TACTI
PIR: Porcentaje de incidencias

CIR: Cantidad de Incidencias reabiertas
CTl: Cantidad Total de Incidencias

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Matriz de registro de incidencias

Objetivo del instrumento

Recolectar informacién de las incidencias pre test
v post test

Nombres y apellidos del experto

Robert Roy Saavedra Jimenez

Documento de identidad 40832175

Afios de experiencia en el area |15 afios

Maximo Grado Academico MAESTRO

Macionalidad FERUANA

Institucién Universidad Tecnoldgica del Pert
Cargo Coordinador del area de ingenieria

Namero telefonico

999244727

Firma

Fecha

21 de mayo del 2024




Anexo 4. Consentimiento o asentimiento informado UCV

Consentimiento Informado

Titulo de Iz investigacion: Sistema de informacion en la gestion de incidencias en una
institucion educativa, Lima 2024

Imwestigador: Jawier Enrique Bonifacio De s Cruz
Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Sistema de informacian en la gestion
de incidencias en una instiucion educativa, Lima 20247, cuyo objetivo es. Disenar =
implementar un sistema de informacion que mejore k3 gestion de incidencias en una
institucion educativa publica de Lima Morte 2024. Esta inwestigacion es desarrollada por &l
estudiante del programa de estudio Maesiria con mencion a la tecnologia de informacion,
de la universidad Cesar Vallejo de campus Lima norte, aprobado por la auwtoridad
correspondiente de Iz Universidad v con el permiso de la instiucion educativa 2066
Almirante Migusl Grau.

Describir el impacto del problema de la investigacion

Los sisternas educatives en el mundo, actualments buscan gestionar de manera efectiva s
gestion de incidencias denfro de sus organizaciones, dotando a las mismas de modemas
programas ¥ sistemas tecnologicos, gue brindan un buen acompanamiento y soporte
tecnico, esto en matera de Hardware y Software, adicionandose elementos relacionados
con rades, comeo electronico y ofros tipos de aplicaciones, de esta manera, se busca que
2l padre de familia a traves de |a web, tenga diversos canales u opciones para mantener la
comunicacion con la escuela, los directivos y los maestros

Frocedimienta
Zi usted decide participar en |a investigacion =e realizara lo siguisnte:

1. Sz realizars una encussta o entrevisia donde se recogeran datos personales y
algunas pregunias.

2. Esta encuesta o enfrevista tendra wn tiempo aproximado de 50 minutos y se
realizara en el ambiente de sala de espera de s institucion 2088 Almirants Migusl
Grau. Las respuestas 3l cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un numero de identificacion y, por o tanto, seran andnimas.



Participacion voluntaria {principio de autonomia):

Pusde hacer iodas las preguntas pars aclarar sus dudas antes de decidir si desea participsr
o no, ¥ su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar pueds
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que MO existe nesgo o dano al participar en la
investigacion. Sin embargo, 2n el caso que existan pregunias gque le puedan generar
mcomaodidad. Usted tiene |a ibertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la instifucion al
término de la investigacion. Mo recibira ningln beneficic econcmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de |3 persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran comvertirse en beneficio de ks salud publica.

Confidencialidad {principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos ¥ no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos gue |3 informacion gue usted nos brinde es tofalmente
Confidencial y no sera usada para ningun ofro proposito fuera de la investigacion. Los datos
permanaceran bajo custodia del investigador principal v pasado un temps determinado
seran eliminados convenisntements.

MNombre y Apellido: Javier Enrigue Bonifacie De la Cruz

Firmna

Fecha y hora: Lima 02 de plio del 2024, 10:30 am.



Anexo 6: Disefio e Implementacién del sistema de

Metodologia Scrum
Historia de Usuarios

informacion mediante la

Tabla 12
Historia 1
Prioridad Estimado
1 1
Condiciones Restricciones

- El sistema debe contar con una
pagina de acceso, con el usuario y

contrasefa.

- Todos los modulos y submédulos del
sistema seran gestionados por el

usuario y soporte.

- A los médulos de usuario puede
mostrarse la opcién inicio, nuevo
ticket, consultar ticket.

- En el modulo soporte puede
mostrarse la opcién inicio, nuevo
ticket, mantenimiento usuario,

consultar ticket.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13
Historia 2
Prioridad Estimado
3 6
Condiciones Restricciones

Se estima que el sistema contenga los
mddulos de usuario y soporte para la
opcion inicio mostrar las estadisticas
de

soportes asignados.

las incidencias reportadas vy

- El médulo usuario se podra mostrar

las estadisticas de las incidencias
ingresadas por el usuario.

- EI médulo soporte se podra mostrar
el reporte total de las incidencias

categorizadas.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 14

Historia 3
Prioridad Estimado
3 3
Condiciones Restricciones

- Se requiere que el sistema contenga
la opcién de nuevo ticket para el
modulo usuario y se pueda registrar

las incidencias.

- Solo el usuario podré registrar la
documentacion y generar un ticket.

- Al modulo usuario contiene sub
modulos nuevo ticket donde registra el
titulo, combo de categorias, boton
cargar documento, descripcién, botén

guardar.

- Se requiere que el sistema contenga
la opcién de nuevo ticket para el
moddulo soporte y se pueda registrar

las incidencias.

- Solo el soporte puede registrar la
documentacion y generar ticket.

- Solo soporte puede asignar roles a
las incidencias registradas.

- Solo soporte puede actualizar y

generar un nuevo registro de usuario

0 soporte.

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 15

Historia 4

Prioridad Estimado
2 16
Condiciones Restricciones

- Se requiere que el sistema contenga - Al modulo soporte y subméddulo

el modulo de soporte con el mantenimiento de usuario solo podra

mantenimiento de wusuario para la ingresar el administrador, mesa de partes

creacion de usuario, definir roles, que gestionaran la informacién del perfil

eliminar usuario, actualizacion de datos de los usuarios.

y contrasefa. - Al médulo de soporte solo ingresa mesa
de parte para la asignacion de roles a las

incidencias reportadas.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 16

Historia 5
Prioridad Estimado
4 4
Condiciones Restricciones

- Se requiere que el sistema contenga

el modulo de usuario y soporte para el

submaédulo de consulta  ticket,
mostrando le numero de ticket,
categoria, titulo, estado, fecha de

creacion, fecha de asignacion, el

soporte que atenderan el ticket,

finalmente el enlace de detalle ticket.

- Para el control y consulta de los tickets
registrados solo podran tener acceso los
soporte y usuario.

- En soporte podran ver la totalidad de los
tickets registrados.

- En wusuario podran ver los tickets

registrados por el mismo usuario.

- Se

contenga detalle ticket para la atencién

requiere un submodulo que

de los registros ingresados por los
usuarios, permite editar o describir
sobre los casos 0 incidencia
ingresados.

- Se requiere que pueda enviar el
mensaje y responder las solicitudes.

- Se requiere que permita cerrar ticket y

reabrir ticket.

- Al

gestionara el perfil de soporte y usuario

submoédulo detalle ticket solo lo

para atender las solicitudes ingresadas a
través del campo descripcion puede
enviar las observaciones por parte de

soporte y usuario.

- Solo los usuarios y soporte pueden

cerrar y reabrir los tickets registrados.

Fuente: Elaboracion propia

Scrum Team (equipo scrum)

Tabla 17
Historia 5
Cargo Rol
Mesa de partes Product Owner
Director Scrum master
Tesista Desarrollador
Condiciones Restricciones

Fuente: Elaboracion propia



Matriz de impacto

Tabla 18 Matriz de impacto de prioridades

Prioridad
Muy alta 1
Alta 2
Media 3
Baja 4
Muy baja 5
Condiciones Restricciones

Fuente: Elaboracion propia

Product Backlog

La siguiente tabla (Tabla 19) presenta el backlog del producto, que incluye los

requerimientos funcionales. Cada requerimiento est4 especificado con su

namero de historia, su prioridad y el tiempo estimado en dias para su

implementacion.

La Tabla 20 muestra el backlog del producto, ordenado segun la prioridad. En

esta tabla se incluyen los requerimientos funcionales, el nUmero de historia y el

tiempo estimado en dias para cada item.
Pila del producto (Product backlog)

Tabla 19
Pila de producto inicial
- . L Tiempo -
Requerimientos funcionales Historias . Prioridad
estimado
RF1: El sistema de informacion debe H1 1 1
permitir iniciar sesion para el personal
con sus respectivos perfiles, usuario o
soporte.
RF2: El sistema de informacion debe H2 3 2
permitir el ingreso de incidencias de
ambos perfiles (usuario y soporte) y
generar tickets.
RF3: El sistema de informacion debe H2 2 4

mostrar la estadistica de registros en




categorias de incidencias en ambos

perfiles (usuario y soporte).

RF4: El sistema de informacion debe
permitir el ingreso de registro con la
opciodn nuevo ticket en ambos perfiles
(usuario y soporte). El sistema permite

cargar documentacion.

H3

RF5: El sistema de informacion debe
permitir en el perfil de soporte el
mantenimiento de usuario (nuevo

registro).

H3

RF6: El sistema de informacion debe
permitir editar y actualizar el registro
del usuario (usuario o soporte) y

eliminar el registro de usuarios.

H4

RF7: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario a verificar
la tabla de incidencias registradas a

través de tickets.

H5

RF8: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario realizar
seguimiento del proceso de tickets

registrados a través de detalle tickets.

H5

RF9: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario a cerrar

tickets.

H5

RF10: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario a reabrir

tickets.

H5

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 20
Pila de Producto Organizada por Prioridad

Requerimientos funcionales

Historias

Tiempo

estimado

Prioridad

RF1: El sistema de informacién debe
permitir iniciar sesion para el personal con

sus respectivos perfiles, usuario o soporte.

H1

1

RF2: El sistema de informacion debe
permitir el ingreso de incidencias de ambos

perfiles (usuario y soporte) y generar tickets.

H2

RF4: El sistema de informacion debe
permitir el ingreso de registro con la opcion
nuevo ticket en ambos perfiles (usuario y
soporte). ElI sistema permite cargar

documentacion.

H3

RF7: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario a verificar la
tabla de incidencias registradas a través de

tickets.

H5

RF8: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario realizar
seguimiento del proceso de tickets

registrados a través de detalle tickets.

H5

RF5: El sistema de informacién debe
permitir en el perfl de soporte el

mantenimiento de usuario (nuevo registro).

H3

RF6: El sistema de informacion debe
permitir editar y actualizar el registro del
usuario (usuario o soporte) y eliminar el

registro de usuarios.

H4

RF3: El sistema de informacion debe
mostrar la estadistica de registros en
categorias de incidencias en ambos

perfiles (usuario y soporte).

H2




RF9: El sistema de informacion debe HS

permitir al soporte y usuario a cerrar tickets.

RF10: El sistema de informacion debe H5

permitir al soporte y usuario a reabrir tickets.

Fuente: Elaboracion propia

Entregables por Sprint

En este punto se detalla la cantidad de sprints, asi como los requerimientos

funcionales del backlog del producto, organizados segun sus prioridades y

tiempos estimados.
Tabla 21
Lista de sprint

o H . . .
N°® sprint Requerimientos funcionales

Historias Tiempo

estimado

Prioridad

Sprint N°1 RF1: El sistema de informacion
debe permitir iniciar sesién para el
personal con sus respectivos

perfiles, usuario o soporte.

H1 1

1

Sprint N° 2 RF2: El sistema de informacion
debe permitir el ingreso de
incidencias de ambos perfiles
(usuario y soporte) y generar
tickets, mostrando las estadisticas

en la parte de inicio.

H2 4

RF4: El sistema de informacion
debe permitir el ingreso de registro
con la opcién nuevo ticket en
ambos perfiles (usuario y soporte).
El sistema permite  cargar

documentacion.

H3 4

RF7: El sistema de informacion
debe permitir al soporte y usuario a
verificar la tabla de incidencias

registradas a traves de tickets.

H5 3




Sprint N° 3

RF5: El sistema de informacion
debe permitir en el perfil de soporte
el mantenimiento de usuario

(nuevo registro).

H4

RF6: El sistema de informacion
debe permitir editar y actualizar el
registro del usuario (usuario o
soporte) y eliminar el registro de

usuarios.

H4

Sprint N° 4

RF3: El sistema de informacion
debe mostrar la estadistica de
registros en categorias de
incidencias en ambos perfiles

(usuario y soporte).

H2

RF8: El sistema de informacion
debe permitir al soporte y usuario
realizar seguimiento del proceso de
tickets registrados a través de

detalle tickets.

H5

RF9: El sistema de informacién
debe permitir al soporte y usuario a

cerrar tickets.

H5

RF9: El sistema de informacién
debe permitir al soporte y usuario a

reabrir tickets.

H5

Fuente: Elaboracién propia



Plan de trabajo del proyecto
Figura 8

Plan de trabajo

Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin
Sistema de informacién en la gestién de
incidencias de una institucion educativa, 30 dias lun 1/04/2024 mié 1/05/2024
Lima 2024,
Sprint 1 1dia lun 1/04/2024 lun 1/04/2024
RF1: El sistema de informacion debe
permitir iniciar sgs;on para erersoan 1 dia lun 1/04/2024 lun 1/04/2024
con sus respectivos perfiles, usuario o
soporte.
Analisis 1 dia lun 1/04/2024 lun 1/04/2024
Disefio 1 dia lun 1/04/2024 lun 1/04/2024
Implementacion 1 dia lun 1/04/2024 lun 1/04/2024
Sprint 2 11 dias mar 2/04/2024 sab 13/04/2024
RF2: El sistema de informacion debe
permitir el ingreso de incidencias de . .
ambos perfiles (usuario y soporte) y 3 dias mar 2/04/2024 jue 4/04/2024
generar tickets.
Analisis 1 dia mar 2/04/2024 mar 2/04/2024
Disefio 1 dia mié 3/04/2024 mié 3/04/2024
Implementacion 1 dia jue 4/04/2024 jue 4/04/2024
RF4: El sistema de informacién debe
permitir el ingreso de registro con la
opcién nuevo ticket en ambos perfiles 3 dias vie 5/04/2024 dom 7/04/2024
(usuario y soporte). El sistema permite
cargar documentacion.
Anélisis 1 dia vie 5/04/2024 vie 5/04/2024
Disefio 1 dia sab 6/04/2024 sab 6/04/2024
Implementacion 1 dia dom 7/04/2024 dom 7/04/2024
RF7: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario a verificar la , L
tabla de incidencias regisiradas a través 3 dias lun 8/04/2024 mié 10/04/2024
de tickets.
Andlisis 1 dia lun 8/04/2024 lun 8/04/2024
Disefio 1 dia mar 9/04/2024 mar 9/04/2024
Implementacion 1 dia mié 10/04/2024 mié 10/04/2024
RF8&: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario realizar P . .
seguimiento del proceso de tickets 3 dias jue 11/04/2024 sab 13/04/2024
registrados a través de detalle tickets.
Andlisis 1 dia jue 11/04/2024 jue 11/04/2024
Disefio 1 dia vie 12/04/2024 vie 12/04/2024
Implementacién 1 dia sab 13/04/2024 sab 13/04/2024




Sprint 3

12 dias dom 14/04/2024  jue 25/04/2024
RF5: El sistema de informacian debe
permitir en el perfil de soporte el 7 dias dom 14/04/2024  s&b 20/04/2024
mantenimiento de usuario (nuevo
registro).
Analisis 1 dias dom 14/04/2024 dom 14/04/2024
Disefio 2 dias lun 15/04/2024  mar 16/04/2024
Implementacién 4 dias mié 17/04/2024 sab 20/04/2024
RF6: El sistema de informacian debe
permnfir editary actualizar el regisifro del 5 dias dom 21/04/2024  jue 25/04/2024
usuario (usuario o saporte) y eliminar el
registro de usuarios.
Andlisis ldia dom 21/04/2024 dom 21/04/2024
Disefio 2 dia lun 22/04/2024 mar 23/04/2024
Implementacién 2 dias mié 24/04/2024 jue 25/04/2024
Sprint 4 6 dias vie 26/04/2024 mié 1/05/2024
RF3: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario a cerrar 2 dias vie 26/04/2024 sab 27/04/2024
fickets.
Analisis 1 dia vie 26/04/2024 vie 26/04/2024
Disefio 1dia vie 26/04/2024 vie 26/04/2024
Implementacién 1 dia sab 27/04/2024 sab 27/04/2024
RF9: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuario a reabrir 2 dias dom 28/04/2024  lun 29/04/2024
tickets.
Analisis 1 dia dom 28/04/2024 dom 28/04/2024
Disefio 1dia dom 28/04/2024 dom 28/04/2024
Implementacion 1 dia lun 29/04/2024 lun 29/04/2024
RF3: El sistema de informacion debe
mostrar la estadistica de registros en 2 dias mar 30/04/2024  mié 1/05/2024
categorias de incidencias en ambos
perfiles (usuario y soparie).
Analisis 1dia mar 30/04/2024  mar 30/04/2024
Disefio 1 dia mar 30/04/2024  mar 30/04/2024
Implementacién 1 dia mié 1/05/2024 mié 1/05/2024

Fuente: Elaboracion propia

Lista de pendientes de Sprint (Sprint Backlog)

Tabla 22

Sprint N° 1

N° Sprint Requerimientos funcionales Historias Tiempo Prioridad

estimado

RF1: El sistema de informacion debe H1 1 1
permitir iniciar sesion para el

Sprint 1 _
personal con sus respectivos

perfiles, usuario o soporte.

Fuente: Elaboracion propia



Requerimiento RF1:

El sistema de informacion debe permitir iniciar sesion para dos tipos de

usuarios, usuario y soporte.

Andlisis:

Figura 9

Diagrama del caso de uso “Iniciar sesiéon”

o

Saoporte

Iniciar sesién

f)

Usuario

@

[
AN
77 Valdar s
P

- .
_“<<include>>

~
/

laro

Fuente: Elaboracion propia

ESTADO

Figura 10
Diagrama l6gico de base de datos RF1
USUARIO
+USU_ID
+USU_NOM
+USU_APE
1] +USU_CORREO
+USU_PASS
ROL_USUARIO
+ROL_ID -REGISTRAR()
+ROL_USU - MODIFICAR()
+FECHA_CREA
+FECHA_MOD 1
+FECHA:_ELIM
-REGISTRAR()
-MODIFICAR()

+EST_ID
+EST_ESTADO

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11
Diagrama fisico de base de datos RF1




] USUARIO v
USU_ID INT
USU_NOM VARCH AR (50)
USU_APE VARCHAR(BO)
USU_ODRREQ V ARCHAR(45)

e L pE——
USUARIO ¥ ARCHAR{45) |
USU_PASS VARCHAR(45) I

#ROL_ID INT |

| =

W EST_ID INT
ROL_ID INT

|
|
|
] ROL_USUARIO ¥ :
|
ROL_USU ¥ ARCHAR(45) :

FECHA_CREA DATE g ey
FECHA_MOD DATE

FECHA_ELIM DATE

—] ESTADO ¥

EST_ID INT

EST_ESTADO INT

»>

Fuente: Elaboracion propia

Disefio
Figura 12
Prototipo de inicio de sesion RF1

Acceso Usuario

<3 C> X ‘C} {https:// ) @

acceso al usuario

Usuario l

Contrasefia '

Ingresar

Recuperar contrasefia

v

Fuente: Elaboracién propia

Implementacion
Figura 13

Interfaz gréafica de inicio de sesion




v @ Sistema - Acceso X ot

5 > C M G Sistema_ticketk/index.php

™

===

Acceso Usuario

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14
Cdbdigo para conectarse a la base de datos del sistema de tickes

session_start();

Conexion(){

set_names(){

Fuente: Elaboracion propia
Figura 15

Caodigo para validar el ingreso de usuario y tipo de rol



login(){

$conectar= : :conexion

tado} and count($resultado)>»8)q{

resultado[”

Fuente: Elaboracion propia

Sprint N° 2

Tabla 23

Sprint N° 2

N° Sprint

Requerimientos funcionales

Historias

Tiempo
estimado

Prioridad

Sprint N°
2

RF2: El sistema de informacion
debe permitir el ingreso de
incidencias de ambos perfiles
(usuario y soporte) y generar
tickets, mostrando las estadisticas
en la parte de inicio.

H2

RF4: El sistema de informacion
debe permitir el ingreso de registro
con la opcién nuevo ticket en
ambos perfiles (usuario y soporte).
El sistema permite cargar
documentacion.

H3

RF7: El sistema de informacion
debe permitir al soporte y usuario a
verificar la tabla de incidencias
registradas a través de consultar
tickets.

H5




Requerimiento de RF2
RF2: El sistema de informacion debe permitir el ingreso de incidencias de ambos
perfiles (usuario y soporte) y generar tickets, mostrando las estadisticas en la

parte de inicio.

Andlisis
Figura 16

Diagrama del caso de uso “registro de solicitud” RF2

—

—

/ N

/ \ . _d_f)/
Soporte - =7 Consultar ticket

fron SESSIOMN oy
( ) _ r=<extend==>

Registrar solicitud

Usuario
ffron SESSION)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17
Diagrama l6gico de base de datos RF2
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+USU_CORREQ | — +TICK_DESCRIP
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+CAT_ID
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Fuente: Elaboracion pro

Figura 18

pia

Diagrama fisico de base de datos RF2

| usuARIO

usu_ID INT
»USU_NOM VARCHAR(50)
»USU _APE VARCHAR(60)

> USUARIO V ARCHAR(45)
»USU_PASS VARCHAR{45)
#ROL_ID INT

@ EST_ID INT

#USU_CORREC VARCHAR(45)

' _l usu_asic v

USU_ASIG _ID INT
»USU_ASIG VARCHAR(45)
# FECHA_ASIG DATE

v >
+
|
|
=
|
== *
: ] T_TICKET v
I TICK_ID INT
| @ USU_ID INT
I & CAT_ID INT
> |
g @ USU_ASIG_ID INT

> TIGK_TITULO V ARCHAR (70)
> TICK_DESCRIP ¥ ARCHAR (250)

' _| T_CATEGORIA ¥

#FECH_CREA DATE CAT_ID INT
> L — 41 & CAT_NOM VARCHAR(45)
#EST INT
»
Fuente: Elaboracion propia
Disefio
Figura 19
Prototipo de nuevo ticket RF2
Home Usuano
Oo RQ [rup77 ] @D
Nueve Ticket
= wve Ticket
Cotagoria Licencia |~
Permiso
Entrevista
Tituls | |
Descripesn
Irsicis
Consultor Ticket I Guardar ]
Carror Seson
L

Fuente: Elaboracion propia



Figura 20
Interfaz de Nuevo ticket RF2

b

Padre De familia

Desde esta ventana podra generar nuevos tickets de HelpDesk

Ingresar Infermacién

Titulo

Categoria Documentos Adicionales

PERMISOS v [Elegir archivos | Ningin archivo seleccionado

Deseripeisn

B/ Ue® 5 xx ©- A-EE=- 11+

Fuente: Elaboracion propia
Implementacion

Figura 21
Caodigo que permite insertar un ticket RF2

ticket->insert_ticket($_POST[" $ P ( id"],$_POST["t itu »$ POST["t
$datos

$countfiles = count($_ "files®
$ruta f . $output[
$files_arr = array();

(Ifile_exists($ruta

mkdir($ruta, @777,

H ; $index++) {
$docl | i $index];
$destino il r "1 $index];

$documento->insert_documento( $output["t id"],$_FILES[ fi "1[$index]);

move_uploaded file($docl,$destino);

Fuente: Elaboracion propia



Figura 22
Cdbdigo que permite obtener categorias desde la base de datos

array($dato

$datos as $row
$himl.= "<option value=""_%row[ 'cat id"]."">".%row[ 'cat nom’'].

echo $html;

Fuente: Elaboracion propia

Requerimiento de RF4
RF4: El sistema de informacion debe permitir el ingreso de registro con la opcion
nuevo ticket en ambos perfiles (usuario y soporte). El sistema permite cargar

documentacion.

Analisis
Figura 23

Diagrama del caso de uso “registro de solicitud con carga de documento”

- Cargar documento
rd

-
“<<extend>>

Soporte
(from SESSION)

Registrar solicitud

Usuario
(from SESSION)

Fuente: elaboracion propia

Figura 24
Diagrama logico de la base de datos de RF4
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. +DOC_NOM
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., .
Fuente: elaboracion propia
Figura 25
Diagrama fisico de la base de datos de RF4
' _| T_DOCUMENTO ¥
m] O
j USU_ASIG v DOC_ID INT
@
USU_ASIG_ID INT TICKD_ID INT
» USU_ASIG V ARCHAR(45), #DOC_NOM VARCHAR(70) |
> FECHA_ASIG DATE #FECH_CREA DATE I
» #EST VARCHAR(45)
|
o Q u] > I
1
| ) T )
g . | T_TICK_DETALLE ¥
| TICKD_ID INT
* S TIK_ID INT
) T_TIcKET v ] 2 TICK_PESCRIP VARCHAR(500)
H-— TIQK_ID INT | > FECH_CREA DATE
l @ USU_ID INT | #EST INT
— s I 5
% CAT_ID INT I
@ USU_ASIG_ID INT -1
STICK_TITULO VARCHAR.(70)
{ < »TICK _DESCRIP V ARCHAR(250)
. I #FECH_CREA DATE
v
| >
| 1

Fuente: elaboracion propia

Disefio
Figura 26

Prototipo de cargar documento RF4




Home Usuano
QO X Er )&
e m—
Categoria Licencia |- .
Permiso Documentos adicionales 0
Entrevista
Titue | 1
Descrpcdn
e
| Consultar Tucket I Guardor ]
Carver Sason

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27

Carga satisfactoria del documento RF4

Se genero ticket correctamoente

Fuente: Elaboracion propia



Figura 28
Interfaz de la carga de un documento RF4

Home / Nuevo Ticket

HHE LT
12 Nuevo Ticket

i#f Consultar Ticket

ocumentos Adicionales

Elegir archivos | Mingun archivo seleccionade

Fuente: Elaboracion propia

Figura 29
Interfaz de documento enviado RF4

v/

Correcto!

Registrado Correctamente

Fuente: Elaboracién propia

Implementacion

Figura 30

Cddigo para insertar un documento a la base de datos



%conectar=

$sql="

$s5ql = fconectar-»pr
$sql-rbindParam(1,$tic
$sql->bindParam(2,$doc_nom);
$sql->execute

Fuente: Elaboracion propia

Figura 31
Cddigo para mostrar un float de envio correcto

$(document).on("

{ tick_id:tick_id,usu_id:usu_id,tickd_descrip:tick

Fuente: Elaboracion propia

Requerimiento RF7
RF7: El sistema de informacion debe permitir al soporte y usuario a verificar la

tabla de incidencias registradas a través de consultar tickets.

Analisis
Figura 32

Diagrama del caso de uso “Consulta de ticket por usuario” RF7



Soporte
(from SESSION)

Consultar ticket

Usuario
(from SESSION)

-~ <<extend>>

<<extend>> =

e
-
-
-
-
—

soporte asignado

estado de ticket

Fuente: elaboracion propia

Figura 33
Diagrama ldgico de la base de datos de RF7
USU_ASIG
+USU_ASIG_ID
¢ +USU_ASIG
ESTADO +FECH_ASIG
+EST_ID
+EST_ESTADO T
1 1
n T_TICKET
( USUARIO + TICK_ID
ROL_USUARIO +USU_ID
+USU_ID +CAT_ID
+ROL_ID +USU_NOM n +USU_ASIG_ID
+ROL_USU 1 +USU_APE / n +TICK_TITULO
+FECHA_CREA | +USU_CORREO +TICK_DESCRIP
+FECHA_MOD 1 ' +USU_PASS +FECH_CREA
+FECHA:_ELIM -
-REGISTRAR()
-REGISTRAR()
-MODIFICAR() -REGISTRAR() 1
- MODIFICAR()

Fuente: elaboracién propia

Figura 34

Diagrama fisico de la base de datos de RF7




—] usu_asiG v
USU_ASIG _ID INT
_lEstapo ¥ > USU_ASIG VARCHAR(45)
EST_ID INT #FECHA_ASIG DATE
#EST_ESTADO INT >
- ~] USUARIO v 7
F USU_ID INT I
: »USU_MOM VARCHAR(60) |
_____ o USU_APE VARCHAR(50) |
#USU_CORREQ W ARCHAR{45) |
Hi—
»USUARIO WARCHAR(45) | ,'rk
< 7 USU_PasS VARCHAR(45) I —] T_TICKET A
| | *ROL_ID INT | TICK_ID INT
TIROLUSUARIO ¥ | | EST0 DT | |@usuo T "
| I -
ROL_ID INT I > | W CAT_ID INT
> ROL_USU vaRcHAR(3s) | | s ¥ USU_ASIG_ID INT
FECHA CREA DATE H_! > TICK_TITULO V ARCHAR(70)
FECHA MOD DATE > TICK_DESCRIP V ARCHAR.(250) P
FECHA_ELIM DATE * FECH_CREA DATE
> | 4
Fuente: elaboracién propia
Disefio
Figura 35
Prototipo de consulta ticket de usuario y soporte RF7
Consultar Ticket
QO X Ger ) & D
Consultor Ticket
4
a5 § s s p
o r20ss || o s dmvs s dootrt i St s e 05 it o - -
S A ARSI SN A AR SN 444
Usuario BB A G4 G A ARG SRS A SN W S AR AU SR B A NS BN R .
0060 . et - - - - -
st o i o s e sosste et ot e 4 45 et 28 o e b4
Soporte RIS A G4 G A ARG SN A SN W S A AL SR B A G BN A .
e e - —— -
B G ANt SENTIS AR AN Rt e s aed -
11/12/2020] o A A b ad
aoaia] - emars 50052 b s e Ao st o 5 s s g +9305 it o et Pl g St 554
- P Sp— - —_— -
0060 . A, G S SIS SN S A 4V G S -t -
[11/12/2020§ -
L] ete ooon o i o e i i i 550 Attt 4ot 5530 08 o0 e, it Gomemsamt, i
osdasd
v
Inicio
Coror Sovim

Fuente: elaboracién propia




Figura 36

Prototipo de consulta ticket en una tabla de registro RF7

Consultar Ticket
QO X Ear )
| Consultor Ticket
Nro Tickats " [Titulo ® |Estade Usuario|Ver ~
D 40|peidi ® [asigner
m'f,::"”' 38 & |Asignor
Better Half 41|Patata B |Asignar
mu.:;:rﬂy )| val & |Asigner
Deta Grid Docs O
Inicio
Cerrar Sesion
L4

Fuente: elaboracion propia

Figura 37

Interfaz de la asignacién de soporte de atencién al registro de incidencia RF7

Asignar Agente

Soporte

Seleccionar

Carlos
Jackeline
Gloria
Mdnica

Patricia

Fuente: elaboracion propia

Figura 38

Interfaz de los registros entre soporte y usuario RF7



Padre De familia

aa  Soporte

09:40:36

Ingrese su duda o consulta
Descripcién

B I U&® § X X

2 Inicio 23/07/2024 -
™  Padre De familia
Nuevo Ticket = Usuarlo
! Consultar Ticket Ao .
09:39:13  necesito saber para que fecha se programa la cita

= Carlos Portocarrero

esta semana hay actividades, se reprograma para |a proxima semana

[2

Fuente: elaboracion propia

Figura 39

Interfaz de los registros incidencias registradas en una tabla RF7

Padre De familia

2 Inicio

Nuevo Ticket

NroTicket Categoria Titulo Estado  Fecha Creacién
22 Consultar Ticket

203 ENTREVISTA Entrevist, 2aoaen

203 s ntrevista 050000
12/02/2024

- - Cemrado

205 PERMISOS Permiso [ corado NSNS

207 JUSTIFICACIONES  Justificacione oo

2 ustificaciones 00000

Buscar

Fecha Asignacién

05/07/2024
00:00:00

12/07/2024
00:00:00

29/06/2024
00:00:00

Soporte

)

Fuente: elaboracion propia

Implementacion
Figura 40

Cadigo para registrar detalle de ticket RF7

.html(data);

SON. parse(dat

tick_id

: tick_id

LRy
—

if (d

$(

).html(data.tic

tado);

-html(da _nom +° ‘+data.usu_ape);

). ‘htrnl( data.fech_crea);

- "+data.tick_id);

ata.tick_estado_t
P .hid

]




Fuente: Elaboracion propia

Figura 41
Caodigo para registrar el estado de ticket RF7

Estado
Fecha Creacidn

Fecha Asignacidn
Soporte

Fuente: Elaboracion propia

Figura 42

Caodigo para asignar a un soporte al usuario RF7
$ (document) .ready(

$.post("../ f 2 D=CON (data) {
%

Pl

type
dataType : ™ o
{ usu_id : wsu_id },
(e){

console.lo .responseText);

Fuente: Elaboracion propia



Sprint N° 3

Tabla 24
Sprint N° 3
N° Sprint Requerimientos funcionales Historias  Tiempo  Prioridad
estimado
RF5: El sistema de informacion
debe permitir en el perfil de soporte
el mantenimiento de usuario (nuevo R4 4 3
Sprint N°  registro).
3 RF6: El sistema de informacion
debe permitir editar y actualizar el
registro del wusuario (usuario o H4 4 3

soporte) y eliminar el registro de

usuarios.

Requerimiento RF5

RF5: El sistema de informacién debe permitir en el perfil de soporte el mantenimiento

de usuario (nuevo registro).

Analisis
Figura 43

Diagrama de caso de uso “Mantenimiento de usuario”

7 =T

_ —~ "<<extend>>
Soporte
(from SESSION)

<<extend>>"~ -~ _
Mantenimiento de usuario

s
P /" Eliminar usuario
Ve
s
Ve =
7 <<extend>> =T
v -

Rol de usuario

>

Nuevo usuario

Fuente: Elaboracion propia

Figura 44

Diagrama légico de la base de datos de RF5



ESTADO
+EST_ID
+EST_ESTADO
1
n
( USUARIO
ROL_USUARIO
- +USU_ID
+ROL_ID +USU_NOM
+ROL_USU 1 +USU_APE
+FECHA CREA | _—~  4+USU_CORREO |/
+FECHA_M'OD 1 1 +USU PASS
+FECHA:_ELIM -
-REGISTRAR()
-MODIFICAR() [ -REGISTRAR()
- MODIFICAR()
\
Fuente: elaboracion propia
Figura 45
Diagrama légico de la base de datos de RF5
_| estaDo ¥
EST_ID INT
SEST ESTADOINT | _l usuario W

> USU_NOM VARCHAR(0)
== % UsU_APE VARCHAR(ED)

» USU_OORRED VARCHAR(45)
» USUARIO VARCHAR (45)

> USU_PASS VARCHAR(45)

1

> : USU_ID INT
I
L

s
| |#ROL_ID INT
] ROL_USUARIO ¥ : $EST_ID INT
ROL_ID INT I >
FROL_USU VARCHAR(45) I
FECHA_(REA DATE H.!

FECHA_MOD DATE
FECHA_ELIM DATE

Fuente: elaboracion propia

Diseino

Figura 46
Prototipo de creacion de usuario desde el perfil de soporte RF5



MANTENIMIENTO DE USUARIO

. Nuevo usuario
NUEVO USUARIO Nombre [ )]

Apellido | )|
Nombre Apellido Correo
comeo: [
usuario 1 usuario 1 usuario@.com
: cave C D

" registrar

Fuente: Elaboracion propia

Figura 47

Interfaz de creacion de usuario desde perfil soporte RF5

Nuevo Registro

Nombre

Ingrese Nombre

Apellido

Ingrese Apellido

Correo Electronico

test@test.com

Contrasefa

Soporte

Fuente: Elaboracion propia

Implementacion
Figura 48

Caddigo que ingresa nuevo usuario RF5



insert_usuario($usu_nom,$usu_ape,$usu_correo,$usu_pass,$rol_id){

$conectar=

: :set_names

$sql="

onexion

$sgql=%conectar->prep

$sql->bindvalue
$sql->bindValue
$s5ql->bindvalu
$s5ql->bindvalue
$sql->bindvalue
$sql-rexecute

1,

5

$usu_nmom) ;
$usu_ape);
$usu_correa);
$usu_pas

s $rol_id);

do=$sgl->fetchAll

Fuente: Elaboracion propia
Requerimiento RF6

RF6: El sistema de informacion debe permitir editar y actualizar el registro del usuario

(usuario o soporte) y eliminar el registro de usuarios.

Andlisis

Figura 49

Diagrama de caso de uso “Actualizacion de usuario”

7
7 actualizar datos
v
y
s

p “<<extend>>

-
—
-
—

-
-

eliminar usuario

_ -~ "<<extend>>
Soporte
(from SESSION)

<<extend>>" = — — _

actualizar usuario

actualizar contrasefia

Fuente: Elaboracion propia

Figura 50

Diagrama logico de la base de datos de RF6



ESTADO

+EST_ID
+EST_ESTADO

n

Fuente: elaboracion propia

Figura 51

Diagrama fisico de la base de datos de RF6

USUARIO
ROL_USUARIO
+USU_ID
+ROL_ID +USU_NOM
+ROL_USU 1 +USU_APE
+FECHACREA | _—  4+USU_CORREO
+FECHA_MOD 1 | TiUsU Pass
+FECHA:_ELIM -
"REGISTRAR()
_MODIFICAR() -REGISTRAR()
- MODIFICAR()
(.
“ ] EsTAaDO ¥
EST_ID INT
I—
»EST_ESTADO INT —| usuaRIO ¥
| 3

] ROL_USUARIO ¥
ROL_ID INT

»ROL_USU Y ARCHAR(45)
FECHA_(REA DATE
FECHA_MOD DATE
FECHA_ELIM DATE

>USU_NOM VARCH AR (50)
== & UsU_APE vaRCHAR(B0)
> USU_CORREQ VARCHAR(45)

1
: USU_ID INT
|
L

> USUARIO ¥ ARCHAR(45)
> USU_PASS VARCHAR(45
g P USU (45)
| |®roLD T
' : $EST_ID INT
>
|
|
|
H~

HIH

Fuente: elaboracion propia

Disefio

Figura 52

Prototipo de actualizacion de usuario desde el perfil de soporte RF6




MANTENIMIENTO DE USUARIO

NUEVO USUARIO
Editar usuario
! | | L

Nombre Apellido Correo . Nombre ( )
usuario 1 usuario 1 usuario@.com Apellido )
correo: )
— clave  ( )

- [ registrar J

Fuente: Elaboracion propia

Figura 53
Interfaz de actualizacion y eliminacion de usuario desde el perfil de soporte
RF6

Editar Registro

Nombre

Carlos

Apellido

Portocarrero

Correo Electronico
Admin_2066@gmail.com
Contraseia

srpEEE

Rol

Soporte

Usuario

Soporte

Fuente: Elaboracion propia

Implementacion
Figura 54
Caddigo que actualiza los datos del usuario RF6



update usuario($usu_id,$usu nom,$usu ape,$usu correo,$usu pass,$rol id){
$conectar= rrconexion( )

: :set_names
tm_u

usu id = 2?";
$sql=%$conectar->prepare($sqgl);
$s5gql->bindvalue(1, $usu nom);
$s5ql->bindvalue(2, $usu ape);
$sgl->bindvalue(3, $usu correo);
$sgl->bindvalue(4, $usu pass);
$sgl-»>bindvalue(5, $rol id);
$sql->bindvalue(6, $usu_id);
$sgql->execute();
return $resultado=$sql->fetchall

Fuente: Elaboracion propia

Figura 55

Cadigo que elimina los datos del usuario RF6

delete usuario($usu id){

::conexion( ) ;

$5ql="call sp_d usuario 81(2)";
$sql=%conectar->prepare($sql);

$s5ql->bindvalue(1, $usu id);
$s5ql-rexecute( ) ;
return $resultado=$sql->fetchall();

Fuente: Elaboracién propia

Sprint N° 4

Tabla 25

Sprint N° 4

N° Sprint Requerimientos funcionales Historias Tiempo Prioridad
estimado

RF3: El sistema de informacion

Sprint N° debe mostrar la estadistica de

4 registros en categorias de H2 4 4
incidencias en ambos perfiles
(usuario y soporte).




RF8: El sistema de informacion

debe permitir al soporte y usuario

realizar seguimiento del proceso H5 2 4
de tickets registrados a través de

detalle tickets.

RF9: El sistema de informacién
debe permitir al soporte y usuario H5 2 4
a cerrar tickets.

RF10: El sistema de informacion
debe permitir al soporte y usuario H5 2 4
a reabrir tickets.

Requerimiento RF3
RF3: El sistema de informacion debe mostrar la estadistica de registros en categorias
de incidencias en ambos perfiles (usuario y soporte).

Analisis
Figura 56
Diagrama de caso de uso de “Reporte estadisticos de tickets registradas” RF3
O
Sopaorte I T
(from SESSION)
i T~ ZLinclude>>"
W _
1 ________———-‘_ Reporte estadistico categorias
A
AN
7 !
Usuario
(from SESSION)

Fuente: Elaboracién propia

Figura 57

Diagrama l6gico de la base de datos de estadisticas de reportes de tickets RF3



T T
T_TICKET
USUARIO
+ TICK_ID 1
+USU_ID +USU_ID
+USU_NOM +CAT_ID
+USU_APE 1 +USU_ASIG_ID
+USU_CORREO % +TICK_TITULO
+USU_PASS +TICK_DESCRIP
+FECH_CREA
-REGISTRAR()
-REGISTRAR()
- MODIFICAR() |
1
T_CATEGORIA
+CAT_ID
+CAT_NOM
+EST

Fuente: Elaboracion propia

Figura 58

Diagrama fisico de la base de datos de estadisticas de reportes de tickets RF3

) T_TICKET v
TICK_ID INT
@ USU_ID INT
@ CAT_ID INT
'..:] USUARIO v [+  USU_ASIG_ID INT Hi— =
USU_ID INT | > TICK_TITULO VARCHAR(70) !_ q
> USU_MOM VARCHAR(50) : #TIOK _DESCRIP VARCHAR(250)
g USU_APE VARCHAR(50) | » FECH_CREA DATE
» USU_CORREQ V ARCHAR{45) | L
> USLIARIO W ARCHAR(45) = 5E '
o —]—
4 1USU_PASS VARCHAR(45) ) F |
TeroL D INT | T_CATEGORIA ¥
PEST_ID INT CAT _ID INT
3 > CAT _NOM VARCHAR.(45)
' JEST INT

>
Fuente: Elaboracion propia

Disefio

Figura 59

Prototipo de las estadisticas de tickets del sistema



Home Usuario
)& )
Total de Tickets Total Abiertos Total Cerrados Total Pendientes
[Fire Tickats =[Titulo ¥ [Estade Vor ~
Ma‘“”“’f';’:"" 10|Peidi ®
'.,'.':'l“w::‘”" 28 Z
Hakeh Hodockon sifpocte B
oy vl v 2
Data Grid Docs (m]
Nuevo Ticket
Consultar Ticket
Carrar Sesion
L
Fuente: Elaboracion propia
Figura 60
Interfaz de las estadisticas del usuario de tickets RF3
1 Padre De familia o .

16

o T T N
Total de Tickets | TotaldeTickets Ablertos | Total de Tickets Cerrados
R i R A

Grafico Estadistico

10 SIN CATEGORIA
Value: 5
5 -

LICENCIAS JUSTIFICACIONES SIN CATEGORIA ENTREVISTA PERMISOS DOGUMENTACION

Fuente: Elaboracion propia

Implementacion

Figura 61
Cadigo del célculo total de tickets cerrados RF3



: :5et_names
$sgql=" COUNT(*) TOTAL tm_ticket

$sql=%conectar->prepare($sql);
$sql-rexecute

return $resu do=$%sql->fetchall();

Fuente: Elaboracién propia

Figura 62
Cddigo del célculo total de tickets en un gréfico estadistico por categorias RF3
get ticket grafico(){
::conexion());

$sgl=%conectar->prepare($sql);
$sql-rexecute();
return $resultado=%$sql->fetchAll();

Fuente: Elaboracion propia

Requerimiento RF8
RF8: El sistema de informacion debe permitir al soporte y usuario realizar seguimiento
del proceso de tickets registrados a través de detalle tickets.

Analisis
Figura 63
Diagrama de caso de uso de “Reporte de detalle ticket” RF8



Soporte ——
(from SESSION)

Repore de ticket

Ty

./

Consulta de tieket

s

Usuario
(from SESSION)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 64

Diagrama logico de la consulta de tickets por categorias y asignacion

usuario RF8

USU_ASIG
+USU_ASIG_ID
| +USU_ASIG
ESTADO +FECH_ASIG
+EST_ID
+EST_ESTADO

_—

i1

~_n \
T_TICKET
- ! S USUARIO
ROL_USUARIO +TICK_ID
+UsU 1D +USU_ID
+ROL_ID +USL_NOM +CAT_ID
+ROL_USU T +USU_APE 1 +UBU_ASIG_ID
+FECHA_ CREA | +USU_CORREQ ~n +TICK_TITULO
+FECHA_MOD 1 +USU_PASS +TICK_DESCRIP
+FECHA:_ELIM - +FECH_CREA
-REGISTRAR() —REGISTHAR[]
-MODIFICAR() -REGISTRAR()

- MODIFICAR() 1

[ T_pocumento |

+DOC_ID
+TICKO_ID
+DOC_NOM
+FECH_CREA
EST

-INSERTAR()

1
T_CATEGORIA
+CAT_ID

—

T_TICK_DETALLE |

+TICKD_|D
+TICK_ID
+TICK_DESCRIP
+FECH_CREA
+EST

-REGISTRAR(]

o +CAT_NOM o)
+EST
e —— s ——

Fuente: Elaboracién propia

Figura 65

por el

Diagrama fisico de la consulta de tickets por categorias y asignacion por el

usuario RF8



! EST_ID INT
# EST_ESTADO INT

* ROLID INT
“#ROL_USU ¥ ARCHAR{45)
< FECHA_CREA DATE

2 FECHA_MOD DATE

< FECHA_ELIM DATE

! USU_ASIG_ID INT
5 USU_ASIG VARCHAR(45)
» FECHA_ASIG DATE

> » FECH_CREA DATE

# USU_ID INT

& USU_NOM VARCHAR(50)

> USU_APE VARCHAR(50)

> USU_CORREO VARCHAR(45)
> USUARIO V ARCHAR(45)

HENNNENEENN

> USU_PASS VARCHAR(45)
@ROL_ID INT
@EST_ID INT

>
———

—he] @ USU_ASIG_ID INT

STICKD_ID INT
> DOC_NOM YARCHAR(70)

> EST VARCHAR(45)

/ DOC_ID INT

|'—'H-

* TIOK_ID INT
@ USU_ID INT
@ CAT_ID INT

S TICK_TITULO VARCHAR(70)
> TICK_DESCRIP ¥ ARCHAR(250)
> FECH_CREA DATE

¥ CAT_ID INT
> CAT _NOM VARCHAR(45)
SEST INT

! TIKD_ID INT
STICK_ID INT

< TIGK_DESCRIP VARCHAR(500)

“» FECH_CREA DATE
“FEST INT

Fuente: Elaboracion propia

Disefo

Figura 66

Prototipo de reporte de ticket detalle RF8

Se genero ticket correctamoente

Fuente: Elaboracion propia

Figura 67

Interfaz de reporte de ticket detalle RF8




(=]

Carlos Portocarrero

3]

Padre De familia

™ Padre De familia
-— ) 0 06:20:33

Usu

Buenos dias el formato ingreso pero tiene observaciones, no coloco el
21:27 numero del dni del menor,

Como puedo enviar el Dni de mi menor hijo.

™ Padre De familia
e Usuaric

Ingrese su duda o consulta
06:21:27

Descripcion

- = 1 Como puedo enviar el Dni de mi menor hijo.
B I Ue® & XX 1B A~ E I

fiii

]

=]
‘

Envio lo solicitado 26/07/2024
~ Carlos Portocarrero
aa  Soporte

06:22:14

Puede pegar de manera directa usando el sistema de registro de incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Implementacion
Figura 68
Cdbdigo que inserta ticket en el sistema RF8

insert_ticketdetalle($tick_id,$usu_id,$tickd descrip){
£ ;:conexion();
::s5et_names();
$sql="

$sgl=%conectar->prepa
$sql->bindvalue
$sgl->bindvalue
$sgl->bindvalue
$sql->execute
returr ul $sql->fetchAll();

Fuente: Elaboracion propia

Figura 69
Caodigo que permite actualizar ticket RF8
update ticket($tick id){
- s Conex1on Z

tick id ™.

$sql=%conectar->prepare($sql);

$sql->bindValue(1, $tick id);
$sql-rexecute();
return $resu lo=%$s5ql->fetchall

Fuente: Elaboracion propia



Requerimiento RF9

RF9: El sistema de informacién debe permitir al soporte y usuario a cerrar tickets.

Analisis
Figura 70

Diagrama de caso de uso de “Cerrar ticket” RF9

Soporte
(from SESSION)

Usuario
(from SESSION)

Detalle ticket

- cerrar ticket

-

-~
_“<<extend>>

Fuente: Elaboracion propia

Figura 71
Diagrama ldgico de la base de tickets cerrados RF9
4 \ 1 T_TICK_DETALLE
T_TICKET it +TICKD_ID
USUARIO +TICK_ID
+ TICK_ID +TICK_DESCRIP
+USU_ID +USU_ID 1 +FECH_CREA
+USU_NOM +CAT_ID +EST
+USU_APE 1 +USU_ASIG_ID
- +USU_CORREO ﬁ +TICK_TITULO -REGISTRAR()
+USU PASS +TICK_DESCRIP
a +FECH_CREA
-REGISTRAR()
-REGISTRAR()
- MODIFICAR() 1\

Fuente: Elaboracion propia

Figura 72

Diagrama fisico de la base de datos de estadisticas de reportes de tickets RF9




S
Tusamo v Drnowr v i
! UsU_ID INT ! TIQK_ID INT

@ Usu _NOM VAR[HAR(EU} @ usu_ID INT ' TICKD_ID INT
HS < USU_APE VARCHAR(50) & CAT_ID INT @TIC_ID INT

@ sy _CORREO \.‘MCHAR[%] L _|' —|-|E QUSU_A'SIG_ID INT . Q'I'ICK_DESCRIP V#REHAR(EOU}

“» USUARIO \I'.ﬁRCH.AR("rE} DTI K _TITULO W ARCH#R(]‘U} & FECH_CREA DATE
-|-'ﬁ @ usy _PASS VARCHAR(45) OTICK_DESCRIP VARCHAR(250) SEST INT

@& ROL_ID INT @ FECH_CREA DATE

@ EST_ID INT Indexes

1

Fuente: Elaboracién propia

Disefo
Figura 73
Prototipo para cerrar un ticket RF9

¢Esta seguro que desesa
cerrar ticket?

No S|

Fuente: Elaboracion propia

Figura 74
Interfaz para cerrar un ticket

O

HelpDesk

Esta seguro de Cerrar el Ticket?

Fuente: Elaboracién propia

Implementacion
Figura 75
Cadigo para cerrar un ticket detalle RF9



insert_ticketdetalle cerrar($tick id,$usu id){
fconectar= ::conexion( ) ;
::set_names( };
$sql="call sp i ticketds 2 @1(?,?)";

S )

$sgql=%conectar->prepare($sql);

$sgl-»bindvalue(l, $tick id);
$sgql->bindvValue(2, $usu_id);
$sql-rexecute();

return $resultado=%$sql->fetchAll();

Fuente: Elaboracion propia

Requerimiento RF10

RF10: El sistema de informacion debe permitir al soporte y usuario a reabrir tickets.

Andlisis
Figura 76
Diagrama de caso de uso de “Tickets reabiertos” RF10

- reabrir ticket
-

-
_“<<extend>>

Soporte
(from SESSION)

Detalle ticket

Usuario
(from SESSION)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 77

Diagrama l6gico de la base de datos de estadisticas de reportes de tickets
RF10



n

\1

T_TICKET
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: +TICKD_ID
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+TICK_DESCRIP
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+CAT_ID 1 +EST
+UBU_ASIG_ID

USUARIO
+ TICK_ID
+USU_ID +USU_ID
+USU_NOM
+USU_APE 1
- +USU_CORREO ﬁ +TICK_TITULO
+USU_PASS +TICK_DESCRIP
+FECH_CREA
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-REGISTRAR()
- MODIFICAR()

4

-REGISTRAR()

Fuente: Elaboracién propia

Figura 78

Diagrama fisico de la base de datos de estadisticas de reportes de tickets RF10

! USU_ID INT
& USU_NOM VARCHAR(E0)
S 5 UsU_APE VARCHAR(50)

2 USU_CORRED VARCHAR(45)
2 USUARIO V ARCHAR (45)

1| ¥ USU_PASS VARCHAR(45)
@ROL_ID INT

@ EST_ID INT

>
.

[ —f=] P USU_ASIG_ID INT

! TICK_ID INT
@ USU_ID INT
@ CAT_ID INT

S TIGK_TITULO VARCHAR{7O)
“» TICK _DESCRIP W ARCHAR(250)
“» FECH_CRE A DATE

>

*

-ll_l'_"'E

e e e — —

EIETT T

' TICKD_ID INT
STICK_ID INT
<> TICK_DESCRIP VARCHAR(500)
» FECH_CREA DATE
GESTINT
>
T —

Fuente: Elaboracion propia

Disefio
Figura 79

Prototipo de reabrir ticket en el sistema RF10

Fuente: Elaboracién propia

¢ Esta seguro que desesa
reabrir ticket?

No S|




Figura 80
Interfaz de reabrir ticket

HelpDesk

Esta seguro de Reabrir el Ticket?

Fuente: Elaboracion propia
Implementacion

Figura 81
Cddigo de reabrir ticket RF10
reabrir_ticket($tick_id

: - conexion 5

$sgql=%$conectar->prep
g

$sgl->bindvValue(1,

tick ic

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 8: Actas de reunion de entregables por sprint













Sistema de informacidn en

la gestion de incidencias en ACTA DE REUNION

una institucion educativa, ENTREGABLE SPRINT 3
Lirna 2024.

7. Informe general

Fecha de realizacion: 25 de abril del 2024

Fecha de imicio de sprint: 14 de abril del 2024 | Fecha fin de sprint: 25 de abril del 20243

Product Owner: Carlos Portocarrero Palacios, director de |3 1E

scrum haster: Jackelina Sanches Perez, secretariz o mesa de partes de la IE

Equipo de trabajo: Javier Enrique Bonifacio De la Cruz, desarrollador

1. Objetivos del Sprint
En el tercer sprint del proyecto, =l equipo de desarrolle se ha enfocade 2n la
implementacion de los siguientes requerimientos funcionales:
#  RFS: El sistema de informacion debe permitir en 2l perfil de soporte el
mantenimiento de usuario (nuevo registra).
#  RF&: El sistema de informacion debe permitir editar v actualizar el registro del
usuario (usuario o soporte) ¥ eliminar el registro de usuarios.
2. Descripcion de los entregables
rodulo de inicio de Sesidn
# 5g haimplementado una interfaz de mantenimiento de wsuario, donds 2| rol de
sopaorte puede ingresar nuevos usuarics y definir 2l rol dentro del sistema.
# 5g ha implementado una interfaz de actualizacion de datos, contrasena, correo

electranico y rol.

3. Resultados del Sprint
# Durante el desarrollo del Sprint MOmero 3, 2l equipo ha logrado implementar
satisfactorio los el module que corresponde a los requerimientos funcionales
RFS y AFS. EL sistema de informacian pusde realizar 2l ingreso de nuevos

usuarios y actualizar los datos, ademas, pueds eliminar usuarios.












Sistema de informacian en
la gestion de incidencias en
una institucian educativa,
Lirna 2024,

ACTA DE CIERRE DEL
PROYECTO

1. Informe general

Fecha de realizacion: 2 de mayo del 2024

Fecha de inicio del proyecto: 1 de abril del
2024

Fecha de fin del proyecto: 1 de mayo del
2024

Product Owener: Carlos Portocarrero Palacios, director de 3 1E

scrum Baster: Jackelina Sanches Pérez, sacretaria o mesa de partes de la IE

Equipo de trabajo: Jevier Enrique Bonifacio De [a Cruz, desarrollador

2. Resumen del proyecto

El pressnte documento corresponde al 2cta de cierre del provects “Sistema de informacion

en lz gestion de incidencias en wna institucion

=ducativa, Lima 2024". El proyecto tuwa como

objetivo desarrollar un sistema de informacion integral para el manejo eficiente de las

incidencias gue recibe mesa de partes

de la institucion, implementando warics

requerimientos funcicnales gue 3 continuacion pasara 2 detallas mediantz el Product

Backlog.

Tabla Fila del Producto Organizado por prioridad

Requerimientos funcionales

RF1: El sistema de informacion debe
permitir iniciar sesion para el personal con

sus respectives periles, usuario o sopore.

RFZ: El =istema de informacion debe

permitir el ingreso de incidencias de ambos

perfiles {(usuario vy =oporte) v generar fickets.

Tiempo
Historiaz : Pricridad
estimado
H1 1 1
H2 3 2




RF4: El sistema de informacion debe
permitir el ingreso de registro con la opcion
nuevo ticket en ambos periles (usuario v
soporte). El sistema permite cargar
documentacion.

H3

RF7: El sistema de informacion debe
permitir al soporte ¥ usuario a verificar la
tabla de incidencias registradas a traveés de
tickets.

H3

RF3: El sistema de informacion debe
permitir al soporte y usuano realizar

seguimientc del proceso de  fickeis
registrados a fraves de detalle tickets.

H5

RF5: El sistema de informacion debe
permitir en el perfil de soporde el

mantenimiento de usuaro (nuevo registro).

H3

RF6: El sistema de informacion debe
permitir editar v actualizar el registro del
usuario (usuarioc o soporte) v eliminar el

registro de usuarios.

H4

RF3: El sistema de informacion debe
maostrar la estadistica de registros en
categorias de incidencias en ambos

perfiles (usuario y soporte].

H2

RF3: El sistema de informacion debe

permitir al soporte ¥ usuario a cemar fickeis.

H5

RF10: El sistema de informacion debe

permitir al soporte v uswario a reabrir tickets.

H3















