
ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN INGENIERÍA DE 

SISTEMAS CON MENSIÓN EN TECNOLOGÍA DE LA 

INFORMACIÓN 

Sistema de información en la gestión de incidencias en una 

institución educativa, Lima 2024 

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 

Maestro en Ingeniería de Sistemas con mención en Tecnología de la 
Información  

AUTOR: 

Bonifacio De La Cruz, Javier Enrique (orcid.org/0009-0009-7058-3575)

ASESORES: 

Dr. Vargas Huaman, Jhonatan Isaac (orcid.org/0000-0002-1433-7494) 

Mg. Puente Zamora, Jonathan Alexis (orcid.org/0009-0007-1034-1617)

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:  

Sistema de Información y Comunicaciones 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Desarrollo económico, empleo y emprendimiento 

LIMA – PERÚ 

2024 

https://orcid.org/0009-0009-7058-3575
https://orcid.org/0000-0002-1433-7494
https://orcid.org/0009-0007-1034-1617


ii 

ESCUELA DE POSGRADO

 MAESTRÍA EN INGENIERÍA DE SISTEMAS CON MENCIÓN EN TECNOLOGÍAS DE 
LA INFORMACIÓN

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VARGAS HUAMAN JHONATAN ISAAC, docente de la ESCUELA DE POSGRADO 
MAESTRÍA EN INGENIERÍA DE SISTEMAS CON MENCIÓN EN TECNOLOGÍAS DE LA 
INFORMACIÓN de la UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de 
Tesis titulada: "Sistema de información en la gestión de incidencias en una institución 
educativa, Lima 2024", cuyo autor es BONIFACIO DE LA CRUZ JAVIER ENRIQUE, 
constato que la investigación tiene un índice de similitud de 14.00%, verificable en el 
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni 
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no 
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para 
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, 
ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo 
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad 
César Vallejo. LIMA, 10 de Agosto del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

VARGAS HUAMAN JHONATAN ISAAC 

DNI: 70430225

ORCID:  0000-0002-1433-7494

Firmado electrónicamente 
por: JIVARGASH  el 10-

08-2024 08:56:22

Código documento Trilce: TRI - 0857037



ESCUELA DE POSGRADO

 MAESTRÍA EN INGENIERÍA DE SISTEMAS CON MENCIÓN EN TECNOLOGÍAS DE 
LA INFORMACIÓN

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, BONIFACIO DE LA CRUZ JAVIER ENRIQUE estudiante de la ESCUELA DE

POSGRADO MAESTRÍA EN INGENIERÍA DE SISTEMAS CON MENCIÓN EN

TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN de la UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC -

LIMA NORTE, declaro bajo juramento que todos los datos e información que acompañan

la Tesis titulada: "Sistema de información en la gestión de incidencias en una institución

educativa, Lima 2024", es de mi autoría, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita

textual o de paráfrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtención de otro grado

académico o título profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de la información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

JAVIER ENRIQUE BONIFACIO DE LA CRUZ

DNI: 42763056

ORCID: 0009-0009-7058-3575

Firmado electrónicamente
por: JBONIFACIOCR23 el
10-08-2024 09:38:57

Código documento Trilce: TRI - 0857039

iii



iv 

Dedicatoria 

A Dios, a mis amados padres y a mi 

familia que con su presencia 

inquebrantable y aliento constante han 

sido el camino que me ha guiado en la 

travesía hacia la culminación de este 

gran logro académico. 



v 

Agradecimiento 

Agradezco a todas autoridades de las 

instituciones educativas que me 

brindaron las facilidades para realizar mi 

investigación, así como al asesor de 

tesis, por el apoyo brindado y su 

contribución para nutrir a esta 

investigación. 



vi 

Índice de contenidos 

Pág. 

Carátula………………………………………………………………………............. i  

Dedicatoria……………………………………………………………………….........iv  

Agradecimiento………………………………………………………………………..v  

Índice de contenidos………………………………………………………………....vi  

Índice de tablas……………………………………………………………………….vii        

Índice de gráficos…………………………………………………………………….viii         

Resumen………………………………………………………………………………ix        

Abstract………………………………………………………………………………..x  

I. INTRODUCCIÓN…………………………………………………………………1

II. METODOLOGÍA…………………………………………………………………..21

2.1. Tipo y diseño de investigación……………………………………..………21 

2.2. Variables y operacionalización……………………………………………..22 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos……………………….23 

2.5. Procedimientos……………………………………………………………….24 

2.6. Método de análisis de datos………………………………………………..24 

2.7. Aspectos éticos………………………………………………………………24  

III. RESULTADOS……………………………………………………………………26

IV DISCUSIÓN ………………………………………………………………………37 

V. CONCLUSIONES ………………………………………………………………..43 

VI. RECOMENDACIONES………………………………………………………….44

REFERENCIAS ……………………………………………………………………...45 

ANEXOS………………………………………………………………………………51

Declaratoria de autenticidad del asesor......…………………………………..........ii
Declaratoria de originalidad del autor………………………………………............iii



vii 

Índice de Tablas 

Pág. 

Tabla1. Validación por juicio de experto …………………………........ ………..23 

Tabla2. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias cerradas............27 

Tabla3. Estadísticos descriptivos de las incidencias cerradas ...………….......28 

Tabla 4. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias reabiertas........30 

Tabla 5. Estadísticos Descriptivos del porcentaje de incidencias reabiertas ..31 

Tabla 6.  Contraste de hipótesis general……..………………………………….32 

Tabla 7. Tabla de rangos ……………………………………………..………..…33 

Tabla 8. Prueba de hipótesis específica 1…………………………...………….34 

Tabla 9. Prueba de hipótesis específica 2……………………………………....34 

 Tabla 10. Prueba de hipótesis específica 3………...……………………………35 

Tabla 11. Prueba de Rangos para las Dimensiones…………………….……. 36 



viii 

Índice de figuras 

Pág. 

Figura 1. Esquema de investigación pre experimental……………….........21 

Figura 2 Gráfico para incidencias cerradas antes del sistema …………..27 

Figura 3 Gráfico para incidencias cerradas después del sistema …..…..28 

Figura 4. Distribución porcentual comparativa pre y post implementación de las 

incidencias cerradas………………………………………………..28 

Figura 5. Distribución porcentual comparativo pre y post implementación de 

las incidencias correctamente categorizadas ……………………29 

Figura 6. Distribución porcentual incidencias reabiertas después del 

sistema….…………………………………………………………….31 

Figura 7. Distribución porcentual Comparativa pre y post implementación de 

las incidencias reabiertas …………………………………………..32 



ix 

Resumen 

Los sistemas de información son esenciales para la modernización y 

sostenibilidad de la infraestructura y la industria, y desempeñan un papel clave 

en la promoción de la innovación. Su implementación adecuada puede 

contribuir significativamente al logro del ODS 9, impulsando un desarrollo 

industrial inclusivo y sostenible, y facilitando la construcción de infraestructuras 

resilientes. 

En la investigación tuvo como propósito diseñar e implementar un sistema de 

información que mejore la gestión de incidencias en una institución educativa 

pública de Lima Norte 2024. Siendo de tipo aplicativo con un diseño 

pre experimental con un solo grupo de trabajo, teniendo una muestra de 175 

casos reportados como incidencias durante el primer semestre del 2024, el 

muestreo es probabilístico aleatorio simple, el instrumento fue adecuado a los 

objetivos de 

investigación, aplicándose a la muestra como pre test y post test, previamente 

pasó por validación de contenido a través del juicio de expertos y para la 

fiabilidad se utilizó el alfa de Cronbach. La prueba de normalidad fue con 

Kolmogorov Smirnov. Asimismo, para dar respuesta a los objetivos e hipótesis 

de investigación se usó la técnica estadística de medidas de asociación de la U 

de Mann - Whitney. En cuanto a las conclusiones, se demostró que, la 

implementación de un sistema de información web, mejora la gestión de 

incidencias en una institución educativa pública de Lima, al encontrar diferencias 

significativas entre el pre test y el post test. En tal sentido, se evidencia una 

mejora en la gestión de incidencias luego de la implementación de la propuesta. 

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

sistema de registro. 



x 

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.  
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I. INTRODUCCIÓN

En el ámbito 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 información tienen un rol de primer orden en la identificación, seguimiento y 

resolución de estos incidentes. 

Desde finales del siglo XX, la gestión educativa ha dado un salto 

exponencial y cualitativo nivel mundial, permitiendo que las escuelas de países 

principalmente del primer mundo sean gestionadas y administradas siguiendo 

lineamientos y procesos propios de la administración, de esta manera,  se buscó 

dejar de lado viejos modelos de administración 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 educación básica, como de educación superior, siguiendo 

parámetros 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 

administración organizacional, llegaron tardíamente 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 atención al usuario sea inmediata, estando prestos a cubrir 

sus demandas y necesidades, también involucra la atención a sus reclamos 

quejas o problemas surgidos por anomalías de los productos o servicios 

ofrecidos (Unesco, 2021). Lamentablemente, respecto a la atención de quejas y 

reclamos a través de reportes generados a nivel de organizaciones, no ha tenido 

grandes avances en la región latinoamericana, todavía existen países con 
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sistemas educativos, cuyo funcionamiento a nivel administrativo se basa en 

modelos tradicionales, en procesos internos caducos afectando el buen 

funcionamiento y atención del usuario del servicio educativo, esto debido a que 

sus procesos organizacionales se llevan a cabo de manera tradicional ajenos al 

uso de la tecnología, que incluye una deficiente atención en caso de reportes y 

reclamos por parte de los usuarios, los ejemplos más 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 gestión de incidencias dentro de sus organizaciones, dotando 

a las mismas de modernos programas y sistemas tecnológicos, que brindan un 

buen acompañamiento y soporte técnico, esto en materia de Hardware y 

Software, adicionándose elementos relacionados con redes, correo electrónico 

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 

comunicación con la escuela, los directivos y los maestros (Unicef, 2022). Esta 

situación permite alejar de manera oportuna todo tipo de incidencias y problemas 

que ocurren de manera cotidiana.  

La realidad tecnológica 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 formación de grandes brechas tecnológicas, afectando a 

los padres de familia, quienes no pueden acceder a formas modernas de 

atención, respecto a sus observaciones, quejas o reclamos, por el contrario, en 

muchas instituciones de nuestro país, se prioriza la atención presencial y la firma 

de entrega de documentos de manera física, agregando a ello un conjunto de 

trámites engorrosos, cuyos plazos y tiempos no deberían ser aceptados en 

nuestra época actual (Tapia & Campoverde, 2019).  

Gestionar incidencias en las diferentes instalaciones de una organización, 

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 instalación (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 análisis de series 

temporales en la predicción del número estimado de tickets que serán 

presentados por las partes interesadas en función de registros históricos (Jaya 

& Indah, 2023). Específicamente, explora los efectos de desarrollar un sistema 

de gestión de tickets dedicado que incorpore tanto análisis como una experiencia 

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

Actualmente la tecnología brinda un conjunto de oportunidades en materia 

de software y programas para ser más efectivo la gestión de incidencias, las 

mismas que podrían ser aplicadas en las escuelas en el Perú, de esta manera 

se podría ser más efectivo y oportuno en la atención de los reclamos e incidentes 

que se generan, estos procedimientos de atención a los reportes generados 

utilizando tecnologías de la información ha cobrado mayor fuerza en instituciones 

privadas de alto nivel, cuyo acceso está limitado solamente a ciertos sectores 

económicos (Hernández et al., 2018). A nivel de instituciones educativas 

públicas, todavía se tiene deficiencias en cuanto a la efectividad de la gestión de 

incidencias, esto va desde la generación básica de tickets de atención, dejando 

de lado la tradicional mesa de partes, también debemos de recordar que la 

misma diversidad socioeconómica cultural en nuestro país, y la brecha 

tecnológica, 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 pública de Lima Norte, se ha podido demostrar la carencia 

de un sistema que permita registrar las incidencias y derivarlas para una atención 

oportuna, careciendo de esta manera la escuela de un sistema de gestión que 

permita controlar estos reportes, ello provoca grandes retrasos en cuanto a la 

atención 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 históricos, quejas o reclamos, de esta manera se 

podría evaluar si es que es un hecho recurrente, para tratarlo en función de las 

opciones que la tecnología nos brinda, a esto le agregamos el bajo nivel de 
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capacitación que tienen los docentes y administrativos, así como la resistencia 

que muestran algunos con relación al aprendizaje de nuevas herramientas y 

tecnologías que facilitarían su labor haciéndolo más eficiente y llevadero, 

generando mejores índices de calidad respecto al servicio escolar brindado. 

 

La insatisfacción 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 máximos de atención 

se prolongan en demasía. Lamentablemente situaciones como esta afectan la 

normal gestión de la institución, 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 permitirá 

a los gestores de la organización optimizar los recursos en cuanto a disminución 

de tiempo, ahorro en dinero y uso apropiado del tiempo de trabajo de las 

personas. La presente investigación se enmarca dentro del objetivo de desarrollo 

sostenible, propuesta por las Naciones Unidas enfocado a la Educación y la 

Calidad. 

 

Bajo esta premisa se plantea como problema general: ¿Cómo influye el 

sistema de información en la gestión de incidencias en un colegio público de 

Lima Norte, 2024?, respecto a los problemas específicos se propone: (1) ¿Cuál 

es la influencia de un sistema de información en el cierre de incidencias?, (2) 

¿Cómo influye un sistema de información en la categorización de incidencias?, 

(3) ¿Cómo influye un sistema de información en el diagnóstico de incidencias 

reabiertas?, todo ello en la escuela referida. 

Respecto a demostrar la importancia y trascendencia de la investigación, 

el presente informe teóricamente se justifica, ya que, existe una serie de 

enfoques conceptuales que van a ser analizados evaluados y se demostrará la 

vigencia de los mismos. De la misma forma, la investigación presenta una 

justificación de tipo Práctico, considerando que los resultados y hallazgos de la 

implementación permitirá a los directivos del colegio, mejorar sus procesos de 
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atención interna, garantizando de esa forma un servicio educativo de calidad. 

Desde una perspectiva metodológica, la investigación se justifica porque las 

técnicas, métodos y estrategias que se emplean en esta investigación, serán 

replicadas por otros investigadores, de la misma forma se heredarán 

instrumentos que demostrarán su validez y confiabilidad, para ser tomados por 

posteriores interesados en el tema, el informe también se justifica desde una 

perspectiva tecnológica, ya que la propuesta implementada, la misma que ha 

demostrado el impacto que tiene, servirá de punto de referencia y modelo a 

seguir por otros especialistas del tema.  

Respecto al objetivo general se propuso: Diseñar e implementar un 

sistema de información que mejore la gestión de incidencias en una escuela 

pública de Lima Norte 2024. Respecto a los objetivos específicos se plantea: (1) 

Determinar la influencia del sistema de información en el cierre de incidencias. 

(2) Determinar la influencia del sistema de información en la categorización de

incidencias. (3) Determinar la influencia del sistema de información en el 

diagnóstico de incidencias, en el colegio materia de estudio. 

Respecto a los informes a nivel internacional se cuenta con el trabajo de 

Peñaranda et al. (2021), dichos investigadores buscaron reintegrar un sistema 

de información SIATH, en cuanto al método fue cuantitativo de enfoque, 

experimental y aplicada, de revisión sistemática. 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 adaptación 

donde se ha utilizado, logra alinearse con las capacidades de las organizaciones 

con facilidad, favoreciendo el cambio en la gestión del potencial humano, así 

como, la simplificación de la interacción y el acceso de información.   

Táez (2021), en Ecuador evaluó los errores respecto al tiempo de 

respuesta respecto a las incidencias generadas en un municipio regional, para 

ello se aplicó una herramienta de helpdesk, para buscar soluciones a los 

problemas de red generados. La investigación fue de enfoque cuantitativo 

experimental, identificándose un framework apropiado permitiendo implementar 

el Help Desk, para ello se determinaron indicadores ITIL 4, en cuanto a los 
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hallazgos se demostró indicadores de mejora respecto a la solución 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 análisis.  

De la misma forma, Enrique (2020), se propuso mejorar la competitividad 

en una empresa del sector metal mecánico, implementando estrategias 

comerciales respaldadas por altos estándares de calidad, así como, gracias a la 

adaptación de nuevas tecnologías cuyo efecto se deja sentir en la satisfacción 

de los usuarios. La metodología fue cuantitativa, aplicada y pre experimental en 

su diseño. En cuanto a sus resultados demostró una mejora del 41% en la 

capacidad competitiva de la organización. Con relación a las propuestas 

desglosadas del informe, se sugiere fortalecer la cadena de valor, mejorando los 

procesos a través de la estructuración de mapas de flujo de valor, esto requiere 

implementar mejoras tecnológicas que favorezcan el manejo de incidencias, 

potencializando el sistema de información, de esta forma, se hace más ágil el 

proceso productivo y la interacción en el trabajo. 

 

Durán y Tingo (2019), buscaron implementar una mesa de atención de 

servicios en el área de recursos tecnológicos, para una universidad. La 

investigación fue aplicada y pre experimental, asumiendo los investigadores una 

muestra de 295 respuestas de la población. En cuanto a los hallazgos producto 

de la estimación, se demostró que es mayor a 250 y que pertenece al 

coordinador de DRT, esto en comparación a los 180 para apoyo al usuario, la 

conclusión del informe, demostró que es factible realizar un modelo de gestión 

del servicio utilizando ITIL v3.  

 

También se halló el informe de Castro (2018), quien se planteó a través 

de su investigación, implementar en una organización un manual de 

procedimientos sustentado de la tecnología ITIL v3. Respecto a la metodología 

tuvo enfoque cuantitativo, aplicada y experimental, con relación a la muestra, el 

investigador trabajó con 77 usuarios como población, distribuidos en 12 
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administrativos y 65 empleados. Respecto a los resultados y conclusión del 

informe, se determinó 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 relación al estado del arte, se pudo realizar una indagación con el 

propósito de hallar antecedentes relacionados con la temática tratada, 

encontrándose a nivel nacional el informe de Campos (2024), quien se propuso 

evaluar el proceso de implementación de un sistema de información para mejorar 

la programación de citas médicas de una clínica, ubicada en Ayacucho. 

Respecto al propósito fue reducir la espera y garantizar una mejor atención 

privada, la investigación se estructura como enfoque cuantitativo, aplicado en el 

tipo y pre experimental. Del informe se desglosa que el tiempo de espera de 

atención de citas se halló que los usuarios están satisfechos con el tiempo de 

atención de citas siendo su media 1.56 (desviación estándar 0,506), los mismo 

ocurre con la eficiencia siendo su media 1,78 (desviación estándar 0,424). Sobre 

la hipótesis general se comprobó 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 reducción de tiempos de espera y satisfacción de los usuarios, de esta 

forma los procesos internos se mejoraron, favoreciendo la competitividad de la 

organización.  

 

De la misma forma el informe de Díaz (2022), buscó evaluar eficiencia de 

ITIL en el manejo de incidencias, en el Helpdesk en un centro médico limeño, la 

investigación metodológicamente 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 más del 10%. La investigación concluye demostrando que la 
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aplicación 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 informático, 

encargado del análisis de incidencias y revisión de una serie de acontecimientos. 

El contexto de trabajo fue la UGEL 06 de Lima, respecto a la metodología fue 

cuantitativa, experimental, aplicado y para el análisis de información se trabajó 

con 255 incidencias. En relación a los hallazgos, el informe corroboró un 

aumento hasta de un 86.22% de incidencias solucionadas o resueltas, aplicando 

el sistema ITIL hallándose mejoras por encima del 17%. El informe concluye 

demostrando el sistema informático implementado, aporta positivamente en la 

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

También se tiene el informe de Ocrospoma y Romero (2021), quienes 

tuvieron como propósito implementar un sistema web creado para atender las 

incidencias de una institución de Lima. La investigación parte de un diseño 

experimental, siendo cuantitativa y aplicada el tipo de estudio, la muestra se 

trabajó con 20 incidencias para cada uno de los indicadores. Respecto a los 

hallazgos la implementación pudo conseguir en el caso del primer indicador un 

aumento del promedio de resolución de incidencias que pasó de un 61.48 pre 

test a un 87% en el post test, respecto a la tasa de incidencias reabiertas pasó 

de un 16% en el pre test, bajó a un 8.35% en el post test, demostrándose de esta 

forma que el sistema informático creado, incidió en el manejo de incidencias en 

la organización referida. 

 Sánchez y Valles (2021), tuvieron como propósito, incidir en mejorar la 

gestión de reportes e incidencias en un municipio del Perú, esto gracias a un 

modelo de gestión de incidencias que se implantó con ITIL v3. La investigación 

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 hallándose diferencia significativas pre y post test, que van del 55% hasta un 
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82% de mejora, mostrándose la influencia significativa de este modelo de gestión 

de incidencias, el mismo que utilizó la metodología ITIL v3. 

 

El enfoque conceptual que sustenta el análisis de la variable, es la teoría 

general de sistemas / TGS, a través del cual se estructura un conjunto de 

métodos, estrategias y conceptos directamente relacionados con los sistemas y 

la tipología que presenta. El término sistema, está relacionado a elementos que 

tienen conexión entre ellos, por tanto, se encuentran interconectados, así 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 están integrados de manera tal, que generan el funcionamiento 

de un producto, de la misma forma, cada uno de estos elementos está 

estructurado en función de diferentes sistemas, por tanto, podemos decir que el 

tipo de sistema guarda relación con los elementos que la conforman (Palilingan 

& Batmetan, 2018). 

 

Con relación a las teorías sustantivas que integran la gestión de 

incidencias podemos describirla como la identificación y análisis de peligros, así 

como, de situaciones de riesgos, cuyo propósito es desarrollar un sistema que 

permita mitigar y realizar efectivos controles que puedan disminuir o limitar el 

corte o interrupción de los procesos de trabajo debido a incidentes registrados, 

ello también incluye la disminución 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, está en relación 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 ámbitos y sectores, desde económicos, hasta 
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sociales, las aplicaciones que se desarrollan actualmente, van desde páginas 

web básicas, hasta sistemas mucho más especializados y complejos, con una 

variedad de funcionalidades que las convierten en un instrumento mucho más 

potente (Capristan et al., 2022). Desde otra perspectiva, podemos entender al 

sistema web como un entrelazado que permite la distribución de información, 

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 información diseñada utilizando 

navegadores web (Meyer et al., 2021).  

 

Respecto a las características 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 múltiples 

plataformas: un rasgo distintivo de los actuales sistemas web, es la capacidad 

que tienen en cuanto a su múltiple uso y adaptación 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 característico de los mejores sistemas web, es la 

presentación de información al usuario utilizando un conjunto de elementos 

textuales o gráficos, los mismos que se encuentran organizados en mapas de 

sitio o menús a los cuales el usuario puede acceder con facilidad, la organización 

de esta información debe ser clara e intuitiva. (3) Debe tener acceso a diversos 

tipos de navegadores: una característica de los usuarios sobre todo los jóvenes, 

es que a través de este se pueda acceder a diferentes sistemas web, haciendo 

uso de navegadores comunes como Edge firefox Chrome. (4) La distribución de 

información debe sustentarse en hipermedios o hipertextos, los sistemas web 

más versátiles, son aquellos que hacen uso de recursos, así como, enlaces que 

están interconectados permanentemente, para brindar información 

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, características, arquitectura, entre 

otros,  en la investigación se tomó la siguiente propuesta: (1) Páginas web 

estáticas: Son aquellas que guardan información fija, la misma que no se ve 

alterada o no presenta cambios muy dinámicos, este tipo de propuestas son 

útiles para empresas constituidas, organizaciones consolidadas y su propósito 

es mostrar contenido de tipo básico, con relación a la organización. (2) 

Aplicaciones web dinámicas:  A diferencia de la anterior este tipo de aplicaciones 

se caracterizan porque son interactivas en cuanto a sus funcionalidades, ofrecen 

actualización en tiempo real y garantizan una mejor interacción con el usuario, 

los ejemplos típicos los encontramos en las diversas redes sociales, en tiendas 

virtuales, así como en sistemas de gestión. (3) Portales web: Se encargan de 

integrar información variada, extraída de diferentes fuentes, este tipo de 

aplicativos permiten el acceso a un conjunto de servicios y variadas aplicaciones. 

(4) Sistemas de gestión de contenidos (CMS): estos elementos permiten facilitar 

y viabilizar la creación y gestión del contenido presentado en la web. (5) Sistema 

de gestión 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 

gestión de recursos humanos (HRM): el mismo que permite administrar procesos 

relacionados directamente con el personal (6) Sistema de gestión del 

aprendizaje (LMS): a través de ello el sistema web permite recabar información 

acerca de eventos lo que permite aprender de las experiencias pasadas, este 

enfoque se utiliza en mayor medida en entornos educativos, con la creación de 

contenido de tipo educacional (Castaño & 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 acción, momento, espacio de nuestra vida social, 

laboral y económica (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 fácilmente 
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a diversos contextos o situaciones que se presenten, de igual manera, con la 

masificación del internet, cada vez es más amplio el campo de acción y de 

llegada de los sistemas web, convirtiéndose en un elemento fundamental en 

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

 

Diversos teóricos, respecto al acceso de las TIC y el desarrollo de la 

virtualidad, refieren que los sistemas web garantizan un acceso global, 

considerando que la información y los servicios ofertados, se presentan a libre 

disposición permanentemente desde cualquier lugar, con solo garantizar una 

buena conexión a internet (Pérez et al., 2021). De la misma forma a nivel 

económico, los sistemas web permiten simplificar el trabajo del hombre, 

haciendo que los procesos sean más eficientes, automatizando tareas, 

simplificando labores, en resumen, mejorando la eficiencia relacionada con la 

productividad en las empresas, todo esto aporta positivamente respecto al 

desarrollo económico de una organización (Sandoval, 2023). El aporte de los 

sistemas web, también implica mejoras en la comunicación, ya que las 

organizaciones y sus usuarios ven mejoradas sus relaciones gracias a una 

comunicación efectiva y en tiempo real, de esta forma, las empresas forman 

vínculos más 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 innovación ya que, los viejos modelos y patrones de trabajo 

desarrollados, son reemplazados permanentemente gracias a la transformación 

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

 

La gestión de incidencias también lo podemos definir como un proceso 

que integra la gestión de proyectos, siendo diseñado 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 interrupción 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 institución. Desde la 
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perspectiva de la metodología 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 implementación y la metodología utilizada, se tiene como 

referencia a una de las primeras propuestas, caracterizada por su versatilidad y 

agilidad denominada Extreme Programming o XP, su propósito 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 satisfacción de los 

usuarios, acortando tiempo y mejorando los procesos, en vez de postergar la 

entrega cómo lo hacían otros modelos (Anne et al., 2014). La propuesta Extreme 

Programming permitió desarrollar un software de entregas progresivas basados 

en los requerimientos de los usuarios, otro aspecto importante del programa, es 

que XP motivo a diversos desarrolladores a hacer cambios de una manera más 

rápida, con el fin de atender las cambiantes necesidades y requerimientos de 

sus clientes, esto se dio inclusive en las fases tardías del ciclo de vida, siendo 

algo una propuesta de avanzada a comparación de los software tradicionales 

(Betru & Getahun, 2023). Entre las ventajas de la metodología, hallamos el 

fomento permanente del trabajo integrado y en equipo, esto implica una 

comunicación transversal entre clientes y desarrolladores, como parte integrante 

de un mismo conjunto que visualizan un objetivo en común. 

 Otro software de reconocido impacto de nuestra temática de estudio, es 

la metodología de desarrollo Kanban (Kanban Software Development), esta 

propuesta se sustenta en una metodología aplicada de manera constante en los 

procesos industriales, de ahí deriva su nombre (Bonilla, 2015). Su propósito 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 últimos años, el software ha 

sido utilizado en la gestión de proyecto de desarrollo entre otros. De la misma 

forma otro de los softwares con gran impacto, reconocido y muy popular es 

SCRUM convirtiéndose en un método ágil siendo un framework adaptable, muy 

dinámico, flexible, interactivo y eficaz en cuanto a los propósitos para los cuales 

fue diseñado, la fortaleza de la propuesta se encuentra en el ofrecimiento de un 

valor considerable de manera rápida, ante el desarrollo del proyecto 

(Mochammad et al., 2022). SCRUM favorece la transversalidad de la 

comunicación, así como permite el desarrollo de ambientes cálidos, donde la 

responsabilidad es compartida bajo el principio de autonomía, pero con altos 

niveles de compromiso, así como también, evalúa el progreso continuo (Borges 

et al., 2023). El Programa SCRUM se caracteriza por presentar un conjunto de 

equipos interfuncionales, los mismos que tienen autonomía y se autoorganizan, 

dando como resultado altos niveles de empoderamiento, esto permite la división 

de las labores en actividades. 

La investigación, se enmarca en el análisis de la eficiente gestión y los 

servicios de calidad, la misma que ha sido enfocada de múltiples maneras y bajo 

diversas perspectivas teóricas, donde el principio fundamental es garantizar la 

prevalencia del buen servicio durante todo el proceso (Sandoval, 2023). 

Respecto a la definición de la variable satisfacción del usuario, diversos autores 

se refieren a ella desde diversas perspectivas, entendiéndola como la sensación 

personal de placer o decepción que siente un individuo cuando compara un 

producto recibido, un servicio brindado o el desempeño de un producto, ello lo 

relaciona con las expectativas del mismo sujeto (Vegas & Soto, 2022). Desde 

otra perspectiva algunos autores la evalúan como las necesidades de 

información, según el cual, las organizaciones deben desarrollar unidades de 

información, con el propósito de detectar a tiempo las necesidades de los grupos 

poblaciones, convirtiéndose en posibles clientes, este análisis monitorea el 

comportamiento de los usuarios (Meyer et al., 2021). 
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Otros autores refieren que la satisfacción 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. Relacionándose con indicadores que 

evalúan los niveles de satisfacción respecto al servicio o producto brindado. La 

Real Academia Española (RAE) también define la satisfacción como la acción 

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 último, también puede ser definido como un instrumento que permite evaluar 

los resultados del servicio de atención. 

Bajo esta línea se han creado diversos modelos que buscan evaluar y 

garantizar la calidad en cuanto a los servicios recibidos, abocado a múltiples 

ámbitos y contextos donde se desenvuelve las labores del ser humano. La 

normativa ISO 20000, es un patrón de medida reconocido para evaluar la 

eficiencia, calidad y buen servicio, dicha norma publicada en el año 2005 

reemplaza a la Norma Británica 15000, estableciéndose como una norma 

internacional, es definida como tal, como un estándar internacional que permite 

la buena administración de los servicios de tecnologías de información (TI) 

(Meyer et al., 2021). 

La normativa ISO 20000, tiene como antecedentes una serie de 

normativas que buscaban asegurar dicho propósito, es decir gestionar los 

procesos de administración interna a través de la gestión de los servicios de 

tecnología de información, entre la normativa previa, tenemos la BS 15000 

vigentes en el año 2003 (Imron et al., 2020). Actualmente la norma ISO 20000, 

tiene como marco de referencia el establecido por ITIL, la normativa estándar 

ISO a la cual hacemos referencia, tiene como propósito principal analizar los 

procesos integrados, su diseño y planificación, así como, su implementación. 

Bajo esta premisa, el estándar busca garantizar que los servicios ofrecidos 

tengan un alto nivel de gestión, acorde con los propósitos de la empresa y los 

requerimientos de los usuarios (Ghrab et al., 2016). 
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Gracias a la normativa ISO 20000, se pueden obtener procesos y servicios 

más efectivos, sustentadas en acciones de mejor calidad, ello garantiza que los 

usuarios y clientes tengan una mejor percepción del servicio recibido, 

aumentando sus niveles de satisfacción (Swain, et al., 2023). Así mismo, ITIL 

facilito un documento guía que permite implementar las buenas prácticas 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 

institución (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 certificación como parte del desarrollo personal y 

profesional. Aplicado al ámbito de las tecnologías de información, 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 más 

actualizadas, una relacionada al manejo de seguridad en la información, donde 

se establece un protocolo sobre cómo gestionar de manera adecuada los 

incidentes, denominada ISO / IEC 27035. Esta norma de carácter especializado, 

se convierte en el sustento para una serie de directivas que tienen como 

propósito evaluar principios, procesos y conceptos básicos, todos ellos 

vinculados con los incidentes de seguridad y su manejo, relativo a como se 

genera y se comparte la información, 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 

organización y sus agentes, puedan planificar la atención de manera acorde 

cualquier incidente relacionado con la ciberseguridad, ello permite a la 

organización anticiparse y estar preparada para detectar rápidamente 

anomalías, informar, evaluar y sobre todo, atender los incidentes que se 

presenten, todo ello genera un backup de conocimiento, que permite a la 

organización aprender sobre experiencias y situaciones vividas (Icontec, 2012).  
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Respecto a las características de la Norma ISO / IEC 27035, 

destacamos las siguientes: (1) Enfoque sistemático: Porque gracias a su 

naturaleza se puede detectar prontamente y responder, así como recuperarse 

de incidentes relacionados con la seguridad y manejo de la información en una 

organización. (2) Preparación 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 versátil, se 

puede adaptar fácilmente a todo tipo de organización, esto incluye a instituciones 

de diversos tamaños, 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 organización, ya que, favorece la formación de 

estrategias en cuanto a ciberseguridad, esto considerando el proceso cíclico de 

incidentes gestión 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 más apropiada, que permita minimizar 

daños 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 información, 

atender riesgos y reclamos. 

En toda organización para un correcto manejo de la parte administrativa, 

que involucra directamente la atención 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 atención 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 institución, ya que, 

favorece la resolución y detección temprana de cualquier incidencia, esto gracias 

a la capacidad de alinear las tecnologías de información 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). 

 

Existen diversos protocolos que nos permiten organizar ese proceso de 

secuencializar la atención y gestión de las incidencias, así como los reportes, de 

las cuales podemos mencionar las siguientes etapas: (1) Registro de incidencias: 

se convierte en el primer momento o acción a través del cual, se recepciona y se 

toma nota de la ocurrencia, es reportada por un cliente o usuario con el fin de 

ser atendido para una pronta solución. Este primer momento es importante, ya 

que, si se es eficiente en las respuestas, se evita la generación de nuevos 

reportes. (2) Unificación de incidencias: una vez culminado el registro, se 

abordan los datos más importantes, buscando solucionar la incidencia 

presentada, para este propósito, se debe de establecer ciertas categorías con 

relación 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 derivación 

respectiva, además, permite el monitoreo del estado del reporte, respecto a la 

solución y el tiempo de demora, va a depender de las acciones establecidas. (3) 

Análisis resolución y cierre: con el propósito 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 solución llevadas 

a cabo previamente. También obliga a la derivación en caso de no hallar una 

solución al nivel inmediato superior a través del escalamiento respectivo, por 

último, se originó un reporte, dando cierre al evento o incidencia, informando al 

usuario, luego se guarda la solución en el SKMS actualizándose la data para 

cerrar la incidencia (Pérez et al., 2021). 
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Con relación a las dimensiones propuestas en la investigación para 

analizar la gestión de incidencias, se tiene las siguientes: 

Dimensión 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 solución ofrecida ha sido satisfactoria, si el cliente no está de acuerdo con 

la solución, 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 organización, ayuda a 

volver a la normalidad rápidamente 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 atención al cliente (Aguilar et al., 2021). 

Dimensión Categorización de Incidencias: También se denomina 

clasificación 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 vínculo con la Gestión de Incidentes referida en 

ITIL. El 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 identificación y categorización de los diferentes tipos de 

incidencias que surgen en trabajo cotidiano de una institución (Aguilar et al., 

2021). El proceso de categorización de incidencias se basa en la agrupación 

de los incidentes o problemas reportados, para ello se considera criterios 

relacionados con su naturaleza y gravedad (Betru & Getahun, 2023). 

La categorización de incidencias facilita la asignación del seguimiento y análisis 

de tendencias, es decir evaluar el aumento de casos, reportes, la naturaleza del 

mismo, esto permite tomar decisiones previo análisis de las causas, así mismo 

favorece la planificación y previsión de situaciones futuras (Bravo & Andrade, 

2020). 

Dimensión Incidencias Reabiertas: Está 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 solución 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 gestión efectiva de las 

incidencias reabiertas, implica realizar la identificación y registro, en el caso de 

las incidencias reabiertas, es necesario registrar todos los detalles relevantes del 

caso (descripción 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 análisis de las causas del por qué se reabre, 

si hubo una solución insuficiente, se pasó por alto algún aspecto importante etc, 

posterior a ello, se debe mantener una comunicación activa con el cliente, 

manteniendo los principios de empatía y cordialidad (Richard et al., 2019). Es 

necesario que la organización tenga a bien desarrollar acciones correctivas para 

evitar que se repita la incidencia, que va desde la revisión de los procesos 

internos, capacitación al personal entre otros (Betru & Getahun, 2023). Por 

último, la organización de registrar estas incidencias como parte de un historial 

que permita a los agentes involucrados comprender mejor la dinámica de gestión 

de incidencias.  

 

Respecto al sistema de hipótesis generado para el presente informe se 

tiene como hipótesis general: El sistema de información influye 

significativamente la gestión de incidencias en una escuela pública de Lima 

Norte, 2024. Siendo las específicas: (1) El sistema de información aumenta 

significativamente el cierre de incidencias. (2) El sistema de información aumenta 

significativamente la categorización de incidencias. (3) El sistema de información 

disminuye significativamente el diagnóstico de incidencias reabiertas, en el 

colegio de estudio. 
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II. METODOLOGÍA

El método propuesto para la investigación fue el hipotético deductivo, sustentado 

en la demostración de la validez de la hipótesis estadística, tiene como punto de 

partida los presupuestos generales para culminar en conclusiones en base a la 

propuesta de trabajo (Hernández & Mendoza, 2018).  

Respecto al enfoque, en la indagación se aplicó el cuantitativo, basado en 

la medición de propiedades respecto a la realidad, para ello se aplica los 

fundamentos de la estadística, procesando datos realizando de esta manera el 

análisis de la variable, este procedimiento garantiza conclusiones de trabajo 

(Hernández et al., 2014). La investigación midió la gestión de incidencias a través 

de un modelo de pre y post test. El tipo de investigación fue aplicada, siendo su 

finalidad intervenir en el comportamiento de los fenómenos con el propósito de 

cambiar su dirección y mejorarla. En el caso específico, se propuso implementar 

un sistema de información a fin de determinar si las incidencias registradas en el 

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

El diseño corresponde a un esquema de corte pre experimental, cuya 

característica básica es que trabaja con una sola muestra o grupo experimental 

el cual es organizado de forma previa (Hernández et al., 2019). La investigación 

consideró un análisis de datos pre experimental, evaluando un antes y después 

de la implementación de un sistema web, realizando una comparación de 

hallazgos y de esta manera establecer los beneficios de la implementación. En 

cuanto a su corte la investigación es longitudinal, al llevar un registro de 

incidencias antes y después de la implementación, registrando y organizando los 

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

Diseño de investigación empleado. 

M: O1 – X – O2 

Donde:  

O1: Medición pretest 
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X: Sistema web 

O2: Medición post-test 

M: Registro de incidencias 

La población se entiende como el conjunto de personas, elementos o hechos 

cuyos rasgos o características los unen (Bernal 2016). De esta manera, la 

presente investigación considera 318 reportes registrados en la institución 

materia de investigación consignados en el periodo 2024. La inclusión y 

exclusión de participantes tomó como base los siguientes criterios: Se incluyó 

las incidencias registradas en el periodo de 2024 y las mismas que no fueron 

resueltas de manera oportuna. Se retiran de la investigación 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 institución educativa materia de 

análisis. El muestreo desarrollado fue probabilístico aleatorio simple, según 

Hernández et al. (2014), refieren que el muestreo es la técnica utilizada con el 

fin de identificar el tamaño de la muestra de estudio. En cuanto a la unidad de 

análisis se cuenta con el fichaje.   

La técnica fue el análisis documental, la cual Arias (2020) conceptualiza al 

respecto como un método de recolección de datos ya existentes y registrados 

que recopila información de una muestra representativa de individuos.  

Respecto al instrumento, se aplicaron fichas de contenido, donde se registraron 

las incidencias a tratar, siendo según Ñaupas 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 trabajó con un esquema pre experimental, analizando la efectividad del 

Sistema Web implementado. Este procedimiento garantizó la comprensión al 

inicio a través del diagnóstico, a la vez que garantizó un análisis acerca de la 

evolución y los cambios experimentados luego de la implementación. En la 

investigación se aplicó el uso sistemático de las fichas de contenido, 

garantizando el correcto registro de la información, validada posteriormente con 
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otras fuentes. Las fichas de contenido para Ñaupas et al. (2018), se convierten 

en herramientas básicos para el manejo de información previamente 

recolectada.  

Respecto a la validez de los instrumentos en palabras de Hernández y Mendoza 

2018), un instrumento es catalogado como válido cuando mide lo que realmente 

tienen que medir desde su diseño, para efectos del estudio se trabajó con la 

validación de contenidos, aplicando el juicio de expertos, es decir se consultará 

a expertos en el tema (2 metodólogos y 1 temático) quienes evaluaran a través 

de la matriz de operacionalización la coherencia, claridad y relevancia de las 

ocurrencias. Con relación a la fiabilidad se trabajó con el coeficiente del alfa de 

Cronbach, instrumento especializado para medir instrumentos cuya escala de 

respuestas sea la razón, para esto se procederá con un piloto con los siguientes 

especialistas. 

Tabla 1 

Validez por juicio de expertos 

Apellidos y 

nombres 

Profesión del experto 

evaluador 

Grado 

profesional del 

experto 

evaluador 

Nivel de 

calificación 

del 

instrumento 

Marcos Augusto 

Brown Jiménez 

Ingeniero de sistemas  Maestro Alto nivel 

Ana Sofía Quispe 

Ubilla 

Ingeniero de sistemas  Maestro Alto nivel 

Robert Roy 

Saavedra Jimenez 

Ingeniero de sistemas  Maestro Alto nivel 

Fuente: elaboración Propia 
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Procedimientos 

Se gestionó el permiso ante las autoridades de la escuela, siendo requisito para 

llevar a cabo la investigación, se procedió a recolectar información respecto a los 

procedimientos del manejo de reclamos e incidencias, ello involucró el 

conocimiento de cómo son atendidos en el colegio. Los procesos involucrados, 

la información que se necesita recopilar, así como los beneficios por participar 

del proyecto, así como, los derechos de privacidad y confidencialidad de la 

información recolectada fueron expuestos al director del colegio a través de un 

documento de presentación. 

Método de análisis de datos 

Los datos fueron ordenados y procesados para garantizar el uso de estadísticos 

como el SPSS v27. El SPSS es utilizado para manejar grandes volúmenes de 

datos, pudiendo analizar información complementando con la data organizada 

en una hoja de cálculo tipo Excel. 

Respecto a la muestra se trabajará con datos recolectados de manera 

independiente, luego se procederá ejecutando una prueba de normalidad de 

Shapiro Wilk, para datos menores de 50, ello permitió establecer si los datos 

presentan una agrupación normal o no normal. Considerando la naturaleza de 

las variables cualitativas ordinales, para el tratamiento estadístico y prueba de 

hipótesis se utilizará una prueba para muestras independientes, el estadístico no 

paramétrico de U de Mann Whitney. 

Aspectos éticos 

Los fundamentos éticos aplicados en la investigación, garantizó la protección y 

privacidad de los participantes. Se consideró estándares profesionales para 

garantizar un contexto de investigación imparcial. Se facilitó información clara y 

minuciosa sobre la naturaleza y los objetivos de estudio, se tomó en 

consideración los riesgos asociados con la participación. Así mismo, se respetó 

los lineamientos y parámetros establecidos en la Guía de Elaboración de 

Trabajos de Investigación 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, así mismo se 

cumplirá con el porcentaje de coincidencias que estipula a la universidad con el 

índice de similitud de Turnitin.  
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III. RESULTADOS

Resultados Descriptivos 

Porcentaje de incidencias cerradas (P.I.C): Representa el porcentaje de las 

incidencias solucionadas sobre el total de incidencias. 

Porcentaje de incidencias correctamente categorizadas (P.I.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. 

Hipótesis General 

Ho: “El sistema de información no influye significativamente la gestión de 

incidencias en una institución educativa pública de Lima Norte, 2024.” 

T.I.R antes >= T.I.R después

Ha: “El sistema de información influye significativamente la gestión de 

incidencias en una institución educativa pública de Lima Norte, 2024.” 

T.I.R antes < T.I.R después

Hipótesis específica 1: 

Ho: “El sistema de información no aumenta significativamente el cierre de 

incidencias en la gestión de incidencias en la escuela analizada”. 

P.I.C. antes >= P.I.C. después

Ha: “El sistema de información aumenta significativamente el cierre de 

incidencias en la gestión de incidencias en la escuela analizada”. 

P.I.C. antes < P.I.C. después

Se aplicó la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov evaluando el 

porcentaje de incidencias cerradas antes y después de la implementación del 

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

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pre_Porcentaje de 

incidencias cerradas 

,369 175 ,000 ,632 175 ,000 

Post__Porcentaje de 

incidencias cerradas 

,442 175 ,000 ,577 175 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors

 Fuente: Elaboración propia 

La tabla 2, nos demuestra la significancia obtenida (0.000) en el porcentaje de 

incidencias cerradas antes de la implementación del sistema, demostrando que 

existe normalidad. 

Figura 2. Gráfico para incidencias cerradas antes del sistema 

Con relación al porcentaje de incidencias cerradas, la tabla 2 muestra la 

significancia obtenida (0.00), posterior a la implementación del sistema, 

demostrando que no existe normalidad. 
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Figura 3. Media del porcentaje de incidencias cerradas antes y después de la 

implementación del sistema. 

Tabla 3. Estadísticos descriptivos de las incidencias cerradas 

 Fuente: Elaboración 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 implementación de las incidencias cerradas 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Pre_Porcentaje de 

incidencias cerradas 

175 ,00 1,00 ,4457 ,49847 

Post__Porcentaje de 

incidencias cerradas 

175 ,00 1,00 ,6971 ,46081 

N válido (por lista) 175 
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Fuente: Elaboración propia 

Hipótesis específica 2 

Ho: “El sistema de información no aumenta significativamente la categorización 

de incidencias en la gestión de incidencias en la escuela evaluada”. 

P.I.C.C. antes >= P.I.C.C. después

Ha: “El sistema de información aumenta significativamente la categorización de 

incidencias en la gestión 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 está gestionando de manera eficiencia el 

sistema debido a que mantienen las mismas cantidades de categorías de 

incidencias. 

Figura 5. Comparativo pre y post implementación de las incidencias 
correctamente categorizadas 
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 Fuente: Elaboración propia 

Hipótesis específica 3 

Ho: “El sistema de información no disminuye significativamente el diagnóstico 

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

P.I.R. antes <= P.I.R. después

Ha: “El sistema de información disminuye significativamente el diagnóstico de 

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

P.I.R. antes > P.I.R. después

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

reabiertas antes y después de la implementación de la propuesta.  

Tabla 4. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias reabiertas 

    Fuente: elaboración propia 
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124
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128

130

132

Incidencias Correctamente
Categorizadas Pre Test

Incidencias Correctamente
Categorizadas Post Test

132

122

Total de Incidencias Correctamente 
Categorizadas

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pre_Porcentaje de 

incidencias reabiertas 

,383 175 ,000 ,626 175 ,000 

Post_Porcentaje de 

incidencias reabiertas 

,427 175 ,000 ,594 175 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors
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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 la implementación 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. Gráfico para incidencias reabiertas después del sistema 

Fuente: elaboración propia 

Tabla 5. Estadísticos Descriptivos del porcentaje de incidencias reabiertas 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Pre_Porcentaje de 

incidencias reabiertas 

175 ,00 1,00 ,4171 ,49450 

Post_Porcentaje de 

incidencias reabiertas 

175 ,00 1,00 ,6686 ,47208 

N válido (por lista) 175 

 Fuente: Elaboración propia 

Se demostró que las incidencias reabiertas disminuyeron, confirmando la 

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

 

Fuente: Elaboración propia 
 

Resultados Inferenciales 

Prueba de hipótesis general 

Ho: El sistema de información no influye significativamente en la gestión de 

incidencias en un colegio público de Lima. 

Hi: El sistema de información influye significativamente la gestión de incidencias 

en un colegio público de Lima. 

 

Tabla 6. Resumen de contrastes de hipótesis 

 

 

 

 
 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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Estadísticos de pruebaa 

 

Pre Test Gestión de las 

incidencias 

Post Test Gestión de 

las incidencias 

U de Mann-Whitney 10587,500 13300,000 

W de Wilcoxon 25987,500 28700,000 

Z -5,883 -2,886 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 ,004 

a. Variable de agrupación: Tipo_muestra 
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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 

hipótesis nula, debido a las diferencias encontradas en sus medias, por lo tanto, 

se demostró que el sistema de información influye significativamente la gestión 

de incidencias en un colegio público de Lima. 

Tabla 7. 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 7, se analiza el efecto de la gestión 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 investigación en 

un colegio público de Lima. 

Hipótesis específica 1: 

H1: El sistema de información no aumenta significativamente el cierre de 

incidencias en la gestión de incidencias en un colegio público de Lima.  

H1: El sistema de información aumenta significativamente el cierre de 

incidencias en la gestión de incidencias en un colegio público de Lima. 

Rangos 

Tipo_muestra N Rango promedio Suma de rangos 

Pre Test Gestión de las 

incidencias 

PRE 175 148,50 25987,50 

POS 175 202,50 35437,50 

Total 350 

Post Test Gestión de las 

incidencias 

PRE 175 164,00 28700,00 

POS 175 187,00 32725,00 

Total 350 
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Tabla 8. 

Fuente: Elaboración propia 

El valor de la significancia es (,000) como indica p=,001 (<0,005), es por ello que 

se rechaza la hipótesis nula debido a que las medias son diferentes, por lo tanto, 

el sistema de información aumenta significativamente el cierre de incidencias en 

un colegio público de Lima. 

Hipótesis específica 2: 

H2: El sistema de información no aumenta significativamente la categorización 

de incidencias en la gestión de incidencias en un colegio público de Lima. 

H2: El sistema de información aumenta significativamente la categorización de 

incidencias en la gestión de incidencias en un colegio público de Lima. 

Tabla 9. 

Fuente: elaboración propia 

Estadísticos de pruebaa 

Porcentaje de incidencias 

cerradas 

U de Mann-Whitney 11462,500 

W de Wilcoxon 26862,500 

Z -4,746

Sig. asintótica(bilateral) ,000

Estadísticos de pruebaa 

Porcentaje de incidencias 

correctamente 

categorizadas 

U de Mann-Whitney 14175,000 

W de Wilcoxon 29575,000 

Z -1,708

Sig. asintótica(bilateral) ,088
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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 hipótesis alterna debido a que las medias 

no son diferentes, por lo tanto, el sistema de información no aumenta 

significativamente la categorización de incidencias en la gestión de incidencias 

en un colegio público de Lima. 

Hipótesis específica 3: 

H3: El sistema de información no disminuye significativamente el diagnóstico de 

incidencias reabiertas en la gestión de incidencias en una institución educativa. 

H3: El sistema de información disminuye significativamente el diagnóstico de 

incidencias reabiertas en la gestión de incidencias en una institución educativa. 

Tabla 10. 

Estadísticos de pruebaa 

Porcentaje de incidencias 

reabiertas 

U de Mann-Whitney 11462,500 

W de Wilcoxon 26862,500 

Z -4,714

Sig. asintótica(bilateral) ,000

  Fuente: elaboración 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 hipótesis nula, considerando que las 

medias son diferentes, es decir el sistema de información disminuye 

significativamente el diagnóstico de incidencias reabiertas en la gestión de 

incidencias en un colegio público 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 

cerradas 

PRE 175 153,50 26862,50 

POS 175 197,50 34562,50 

Total 350   

Porcentaje de incidencias 

correctamente categorizadas 

PRE 175 169,00 29575,00 

POS 175 182,00 31850,00 

Total 350   

Porcentaje de incidencias 

reabiertas 

PRE 175 153,50 26862,50 

POS 175 197,50 34562,50 

Total 350   

Fuente: Elaboración propia 

 

La tabla 11, nos permite observar el efecto de las dimensiones de la gestión 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. DISCUSIÓN

Las organizaciones buscan, buscan gestionar de manera efectiva las incidencias 

dentro de sus organizaciones, y las escuelas no son la excepción, es por ello 

que constantemente se está dotando a las escuelas de modernos programas y 

sistemas tecnológicos, que brindan un buen acompañamiento y soporte técnico, 

esto en materia de Hardware y Software, incorporándose elementos 

relacionados con redes, correo electrónico 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 comunicación con la escuela y sus maestros. Esta 

situación permite alejar de manera oportuna todo tipo de incidencias y problemas 

que ocurren de manera cotidiana, es por ello que la investigación se propuso 

diseñar e implementar un sistema de información que mejore la gestión de 

incidencias en una institución educativa pública de Lima Norte 2024. 

Como hipótesis general de estudio se propuso: Demostrar que el sistema 

de información influye significativamente la gestión de incidencias en un colegio 

público de Lima. Esto se demostró a través de la formula Hi: (μ1≠μ2), 

estableciéndose la existencia de diferencias significativas entre el pre test 

(0,000) y post test (0,004), encontrándose que el p=,001 (<0,005), procediendo 

a negar la hipótesis nula, debido a las diferencias de medias, la gestión de 

incidencias en un colegio público de Lima.  

Con relación a los hallazgos del estudio contrastando con los 

antecedentes se encontraron semejanzas con el informe de Durán y Tingo 

(2019), quienes implementaron una mesa de atención de servicios en el área de 

recursos tecnológicos, para una universidad, demostrando una mejoras en los 

procesos de atención de servicios, por encima de los 250 y que pertenece al 

coordinador de DRT, esto en comparación a los 180 de soporte al usuario, 

concluyendo que un modelo de gestión del servicio utilizando ITIL v3 es efectivo 

y viable. En sentido contrario se hallaron discrepancias con el informe de Castro 

(2018), quien se planteó implementar en una organización un manual de 

procedimientos sustentado de la tecnología ITIL v3. Respecto a los resultados y 

conclusión del informe, se determinó un uso inapropiado de las notificaciones 



38 

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 evaluó el proceso de implementación de un sistema de información 

para mejorar la programación de citas médicas de una clínica ayacuchana, 

buscando mejorar los índices de tiempos de espera y mejorar la atención 

privada, el informe pudo corroborar la mejora en cuanto a reducción de tiempos 

de espera, así como la percepción de satisfacción de los usuarios, de esta forma 

los procesos internos mejoraron en la organización.  

Desde una perspectiva teórica podemos afirmar que un sistema web debe 

reunir una serie de requisitos, comenzando por la compatibilidad con múltiples 

plataformas, demostrando su capacidad en cuanto a su múltiple uso y 

adaptación, 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 presentación de información al usuario basado 

en un conjunto de elementos textuales o gráficos, los mismos que se encuentran 

organizados en mapas de sitio o menús a los cuales el usuario puede acceder 

con facilidad, la organización de esta información debe ser clara e intuitiva. La 

distribución de información debe sustentarse en hipermedios o hipertextos, los 

sistemas web más versátiles. 

Respecto a los resultados de la prueba de hipótesis específica 1, donde 

se propuso demostrar que el sistema de información web implementado aumenta 

significativamente el cierre de incidencias en un colegio público de Lima (P.I.C. 

antes < P.I.C. después). Se puede determinar con el análisis 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 evaluación.  Así mismo respecto a los hallazgos de la prueba de U 

de Mann – Whitney, se halló un valor de la significancia de (,000) como indica 

p=,001 (<0,005), negándose la hipótesis nula, considerando la diferencia de 

medias entre el pre test y post test, por lo tanto, el sistema de información 

aumenta significativamente el cierre de incidencias en un colegio público de 

Lima. 

Estos resultados presentan semejanzas con los hallazgos de Llocya 

(2019), quien tuvo como fin verificar el impacto de un sistema informático, 

encargado del análisis de incidencias y revisión de una serie de acontecimientos. 

El contexto de trabajo fue la UGEL 06 de Lima, el informe corroboró un aumento 

hasta de un 86.22% de incidencias solucionadas o resueltas, aplicando el 

sistema ITIL hallándose mejoras por encima del 17%. El informe demostró que 

el sistema informático implementado, aporta positivamente en la solución de 

incidencias y quejas reabiertas, en el contexto analizado. De la misma forma se 

encontraron similitudes con el informe de Díaz (2022), quien buscó evaluar la 

aplicación ITIL y su efectividad en el manejo de incidencias, en el área Helpdesk 

en una clínica limeña, 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 más del 10%. La investigación concluye demostrando que la 

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

estas incidencias en el contexto analizado. 

Diversos teóricos, vinculados con el desarrollo de TI y el desarrollo de la 

virtualidad, refieren que los sistemas web garantizan un acceso global, 

considerando que los servicios que se ofrecen están a libre disposición 

permanentemente desde cualquier lugar, con solo garantizar una buena 

conexión a internet (Pérez et al., 2021). Otro aporte importante está relacionado 

con el aspecto económico, los sistemas web permiten simplificar el trabajo del 

hombre, haciendo que los procesos sean más 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 económico de una organización (Sandoval, 2023).  

 

Respecto a la contrastación de la hipótesis específica 2, que buscó 

demostrar que el sistema de información aumenta significativamente la 

categorización de incidencias en la gestión de incidencias en un colegio público 

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 está gestionando de manera 

eficiente el sistema. De acuerdo a los hallazgos el valor de la significancia según 

el estadístico 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, negándose la hipótesis alterna, debido a que las medias no son 

diferentes, es decir el sistema de información no aumenta significativamente la 

categorización de incidencias en un colegio público de Lima. 

 

Los especialistas en la gestión empresarial reconocen la importancia del 

aspecto administrativo, que involucra directamente la atención de los usuarios y 

clientes, para esto se debe asegurar que la implementación de programas y 

sistemas web garanticen un mejor control, esto incluye el registro de atención 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 atención al 

cliente (Cedeno et al., 2021). Desde otra perspectiva, se afirma que gestionar las 

incidencias permite dar un valor agregado a cualquier institución, ya que, 

favorece la resolución y detección temprana de cualquier incidencia, esto gracias 

a la capacidad de alinear las tecnologías de información 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 contrastación de la hipótesis específica 3, se buscó demostrar 

que el sistema de información disminuye significativamente el índice de 
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incidencias reabiertas en la gestión de incidencias en un colegio público 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), 

negándose la hipótesis nula, debido a que las diferencias encontradas son 

estadísticamente significativas, comprobándose que el sistema de información 

disminuye significativamente el diagnóstico de incidencias reabiertas en la 

gestión de incidencias en un colegio público de Lima. 

Se encontraron similitudes con los resultados presentados por 

Ocrospoma y Romero (2021), quienes tuvieron como propósito establecer la 

influencia de un sistema web creado para el proceso de incidencias en una 

empresa Lima. Demostrando que la implementación pudo conseguir en el caso 

del primer indicador un aumento del promedio de resolución de incidencias que 

pasó de un 61.48 pre test a un 87% en el post test, respecto a la tasa de 

incidencias reabiertas pasó de un 16% en el pre test, bajó a un 8.35% en el post 

test, demostrándose de esta forma que el sistema informático creado, incidió 

favorablemente en el manejo de incidencias en la organización analizada. De la 

misma manera se hallaron concordancias con el informe de Sánchez y Valles 

(2021), quienes evaluaron la mejora en el manejo de reportes en un municipio 

del Perú, esto gracias a un modelo de gestión de incidencias que implantó bajo 

el marco ITIL v3. Demostrándose con una prueba de testing, resultados 

altamente positivos por parte de las dimensiones, estableciéndose la 

significancia en cuanto a los resultados y hallándose diferencia significativas pre 

y post test, que van del 55% hasta un 82% de mejora, mostrándose la influencia 

significativa de este modelo de gestión de incidencias, el mismo que utilizó la 

metodología ITIL v3. 

Diversos autores consideran a la gestión de incidencias, como las 

necesidades de información, a través del cual, las organizaciones deben 

desarrollar unidades de información, con el propósito d detectar a tiempo las 
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necesidades de los grupos poblaciones, convirtiéndose en posibles clientes, este 

análisis monitorea el comportamiento de los usuarios (Meyer et al., 2021). Como 

producto de la investigación se ha podido identificar el aporte de los sistemas 

web, que conlleva necesariamente a desarrollar mejoras en la comunicación, ya 

que las organizaciones y sus usuarios ven mejoradas sus relaciones gracias a 

una comunicación efectiva y en tiempo real, de esta forma, las empresas forman 

vínculos más estrechos con sus consumidores y potenciales usuarios (Richard 

et al., 2019). De esta manera queda demostrada el alcance e impacto de la 

investigación, al formar parte del análisis de la gestión eficiente y la calidad de 

los servicios, la misma que ha sido enfocada de múltiples maneras y bajo 

diversas perspectivas teóricas, donde el principio fundamental es garantizar la 

prevalencia del buen servicio durante todo el proceso. 
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CONCLUSIONES 

Primera:  Según el objetivo general, se determinó que la implementación de un 

sistema de información web, mejora la gestión de incidencias en un 

colegio público de Lima, ello se comprobó al encontrar diferencias 

significativas entre el pre test y el post test usando el estadístico U de 

Mann-Whitney con un p_valor < 0.05, y el análisis descriptivo de sus 3 

indicadores mencionados.  

Segunda: Según el objetivo específico 1, se determinó que la implementación 

de un sistema de información web, influye positivamente en el cierre de 

incidencias en un colegio público de Lima, se comprobó al encontrar 

diferencias significativas entre el pre test y el post test, según el 

estadístico de U de Mann Whitney con un p_valor < 0.05.  

Tercera: Con relación al objetivo específico 2, donde se buscó demostrar la 

influencia del sistema de información en la categorización de 

incidencias en un colegio público de Lima. No se pudo demostrar que 

las diferencias entre el pre test y post test, sean estadísticamente 

significativas (0.88). 

Cuarta: Con relación al objetivo específico 3, donde se buscó demostrar la 

influencia del sistema de información en el diagnóstico de incidencias en 

un colegio público de Lima. De acuerdo a los resultados del pre test y 

post test, se hallaron diferencias estadísticamente significativas entre el 

pre test y el post test, según el estadístico de U de Mann Whitney con un 

p_valor < 0.05. 
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RECOMENDACIONES  

Primero: En vínculo con el objetivo general, que implicaba diseñar e 

implementar un sistema de información que mejore la gestión de 

incidencias en un colegio público 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 información para el beneficio de la gestión de la institución. 

  

Segundo: En vínculo con el objetivo específico 1, determinar que el sistema de 

información mejora cierre de incidencias en un colegio público de Lima, 

sse recomienda al director, guiar al personal el registro de las 

solicitudes usando el sistema de información para que estas sean 

atendidas y cerrar el registro de la incidencia. 

 

Tercero: En vínculo con el objetivo 2, determinar que el sistema de información 

mejora la categorización de incidencias en un colegio público de Lima, 

se recomienda al personal administrativo guiarlos en la selección de las 

categorías que brinda el sistema de información para registrar sus 

solicitudes.  

 

Cuarto: En vínculo con el objetivo 3, determinar que el sistema de información 

mejora el diagnóstico de incidencias en un colegio público 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 revisión su pronta atención. 
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Anexo 02: Instrumento de recolección de datos 







 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 









 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 







 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 











 
 

 
 

 
 



 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 







 
 

 
 

 
 





 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 
 

 
 

 
 



 
 

 
 

 
 





 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos  

 

 
 

 

 

 









 
 

 
 

 
 

 

 

 





Anexo 4. Consentimiento o asentimiento informado UCV 





 
 

 
 

Anexo 6: Diseño e Implementación del sistema de información mediante la 

Metodología Scrum 

Historia de Usuarios 

Tabla 12 

Historia 1 

Prioridad Estimado 

1 1 

Condiciones Restricciones 

- El sistema debe contar con una 

página de acceso, con el usuario y 

contraseña. 

- Todos los módulos y submódulos del 

sistema serán gestionados por el 

usuario y soporte. 

- A los módulos de usuario puede 

mostrarse la opción inicio, nuevo 

ticket, consultar ticket. 

- En el módulo soporte puede 

mostrarse la opción inicio, nuevo 

ticket, mantenimiento usuario, 

consultar ticket. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 13 

Historia 2 

Prioridad Estimado 

3 6 

Condiciones Restricciones 

Se estima que el sistema contenga los 

módulos de usuario y soporte para la 

opción inicio mostrar las estadísticas 

de las incidencias reportadas y 

soportes asignados. 

- El módulo usuario se podrá mostrar 

las estadísticas de las incidencias 

ingresadas por el usuario. 

- El módulo soporte se podrá mostrar 

el reporte total de las incidencias 

categorizadas.  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 



Tabla 14 

Historia 3 

Prioridad Estimado 

3 3 

Condiciones Restricciones 

- Se requiere que el sistema contenga

la opción de nuevo ticket para el 

módulo usuario y se pueda registrar 

las incidencias. 

- Solo el usuario podrá registrar la

documentación y generar un ticket. 

- Al módulo usuario contiene sub

módulos nuevo ticket donde registra el 

título, combo de categorías, botón 

cargar documento, descripción, botón 

guardar.  

- Se requiere que el sistema contenga

la opción de nuevo ticket para el 

módulo soporte y se pueda registrar 

las incidencias. 

- Solo el soporte puede registrar la

documentación y generar ticket. 

- Solo soporte puede asignar roles a

las incidencias registradas. 

- Solo soporte puede actualizar y

generar un nuevo registro de usuario 

o soporte.

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 15 

Historia 4 

Prioridad Estimado 

2 16 

Condiciones Restricciones 

- Se requiere que el sistema contenga

el módulo de soporte con el 

mantenimiento de usuario para la 

creación de usuario, definir roles, 

eliminar usuario, actualización de datos 

y contraseña.  

- Al módulo soporte y submódulo

mantenimiento de usuario solo podrá 

ingresar el administrador, mesa de partes 

que gestionarán la información del perfil 

de los usuarios. 

- Al módulo de soporte solo ingresa mesa

de parte para la asignación de roles a las 

incidencias reportadas. 

Fuente: Elaboración propia 



Tabla 16 

Historia 5 

Prioridad Estimado 

4 4 

Condiciones Restricciones 

- Se requiere que el sistema contenga

el módulo de usuario y soporte para el 

submódulo de consulta ticket, 

mostrando le número de ticket, 

categoría, título, estado, fecha de 

creación, fecha de asignación, el 

soporte que atenderán el ticket, 

finalmente el enlace de detalle ticket. 

- Para el control y consulta de los tickets

registrados solo podrán tener acceso los 

soporte y usuario. 

- En soporte podrán ver la totalidad de los

tickets registrados. 

- En usuario podrán ver los tickets

registrados por el mismo usuario. 

- Se requiere un submódulo que

contenga detalle ticket para la atención 

de los registros ingresados por los 

usuarios, permite editar o describir 

sobre los casos o incidencia 

ingresados. 

- Se requiere que pueda enviar el

mensaje y responder las solicitudes. 

- Se requiere que permita cerrar ticket y

reabrir ticket. 

- Al submódulo detalle ticket solo lo

gestionará el perfil de soporte y usuario 

para atender las solicitudes ingresadas a 

través del campo descripción puede 

enviar las observaciones por parte de 

soporte y usuario. 

- Solo los usuarios y soporte pueden

cerrar y reabrir los tickets registrados. 

Fuente: Elaboración propia 

Scrum Team (equipo scrum) 

Tabla 17 

Historia 5 

Cargo Rol 

Mesa de partes 

Director  

Tesista 

Product Owner 

Scrum master 

Desarrollador  

Condiciones Restricciones 

Fuente: Elaboración propia 



Matriz de impacto 

Tabla 18 Matriz de impacto de prioridades 

Prioridad 

Muy alta 

Alta  

Media 

Baja 

Muy baja 

1 

2 

3 

4 

5 

Condiciones Restricciones 

Fuente: Elaboración propia 

Product Backlog 

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

requerimientos funcionales. Cada requerimiento está especificado con su 

número de historia, su prioridad y el tiempo estimado en días para su 

implementación. 

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

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

tiempo estimado en días para cada ítem. 

Pila del producto (Product backlog) 

Tabla 19 

Pila de producto inicial 

Requerimientos funcionales Historias 
Tiempo 

estimado 
Prioridad 

RF1: El sistema de información debe 

permitir iniciar sesión para el personal 

con sus respectivos perfiles, usuario o 

soporte. 

H1 1 1 

RF2: El sistema de información debe 

permitir el ingreso de incidencias de 

ambos perfiles (usuario y soporte) y 

generar tickets. 

H2 3 2 

RF3: El sistema de información debe 

mostrar la estadística de registros en 

H2 2 4 



categorías de incidencias en ambos 

perfiles (usuario y soporte). 

RF4: El sistema de información debe 

permitir el ingreso de registro con la 

opción nuevo ticket en ambos perfiles 

(usuario y soporte). El sistema permite 

cargar documentación. 

H3 3 2 

RF5: El sistema de información debe 

permitir en el perfil de soporte el 

mantenimiento de usuario (nuevo 

registro). 

H3 7 3 

RF6: El sistema de información debe 

permitir editar y actualizar el registro 

del usuario (usuario o soporte) y 

eliminar el registro de usuarios. 

H4 5 3 

RF7: El sistema de información debe 

permitir al soporte y usuario a verificar 

la tabla de incidencias registradas a 

través de tickets. 

H5 3 2 

RF8: El sistema de información debe 

permitir al soporte y usuario realizar 

seguimiento del proceso de tickets 

registrados a través de detalle tickets. 

H5 3 2 

RF9: El sistema de información debe 

permitir al soporte y usuario a cerrar 

tickets. 

H5 2 4 

RF10: El sistema de información debe 

permitir al soporte y usuario a reabrir 

tickets. 

H5 2 4 

Fuente: Elaboración propia 



Tabla 20 

Pila de Producto Organizada por Prioridad 

Requerimientos funcionales Historias 
Tiempo 

estimado 
Prioridad 

RF1: El sistema de información debe 

permitir iniciar sesión para el personal con 

sus respectivos perfiles, usuario o soporte. 

H1 1 1 

RF2: El sistema de información debe 

permitir el ingreso de incidencias de ambos 

perfiles (usuario y soporte) y generar tickets. 

H2 3 2 

RF4: El sistema de información debe 

permitir el ingreso de registro con la opción 

nuevo ticket en ambos perfiles (usuario y 

soporte). El sistema permite cargar 

documentación. 

H3 3 2 

RF7: El sistema de información debe 

permitir al soporte y usuario a verificar la 

tabla de incidencias registradas a través de 

tickets. 

H5 3 2 

RF8: El sistema de información debe 

permitir al soporte y usuario realizar 

seguimiento del proceso de tickets 

registrados a través de detalle tickets. 

H5 3 2 

RF5: El sistema de información debe 

permitir en el perfil de soporte el 

mantenimiento de usuario (nuevo registro). 

H3 7 3 

RF6: El sistema de información debe 

permitir editar y actualizar el registro del 

usuario (usuario o soporte) y eliminar el 

registro de usuarios. 

H4 5 3 

RF3: El sistema de información debe 

mostrar la estadística de registros en 

categorías de incidencias en ambos 

perfiles (usuario y soporte). 

H2 2 4 



RF9: El sistema de información debe 

permitir al soporte y usuario a cerrar tickets. 

H5 2 4 

RF10: El sistema de información debe 

permitir al soporte y usuario a reabrir tickets. 

H5 2 4 

Fuente: Elaboración propia 

Entregables por Sprint 

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

funcionales del backlog del producto, organizados según sus prioridades y 

tiempos estimados. 

Tabla 21 

Lista de sprint 

N° sprint Requerimientos funcionales Historias Tiempo 
estimado 

Prioridad 

Sprint N° 1 RF1: El sistema de información 

debe permitir iniciar sesión para el 

personal con sus respectivos 

perfiles, usuario o soporte. 

H1 1 1 

Sprint N° 2 RF2: El sistema de información 

debe permitir el ingreso de 

incidencias de ambos perfiles 

(usuario y soporte) y generar 

tickets, mostrando las estadísticas 

en la parte de inicio. 

H2 4 2 

RF4: El sistema de información 

debe permitir el ingreso de registro 

con la opción nuevo ticket en 

ambos perfiles (usuario y soporte). 

El sistema permite cargar 

documentación. 

H3 4 2 

RF7: El sistema de información 

debe permitir al soporte y usuario a 

verificar la tabla de incidencias 

registradas a través de tickets. 

H5 3 2 



 
 

 
 

Sprint N° 3 RF5: El sistema de información 

debe permitir en el perfil de soporte 

el mantenimiento de usuario 

(nuevo registro). 

H4 4 3 

RF6: El sistema de información 

debe permitir editar y actualizar el 

registro del usuario (usuario o 

soporte) y eliminar el registro de 

usuarios. 

H4 4 3 

Sprint N° 4 RF3: El sistema de información 

debe mostrar la estadística de 

registros en categorías de 

incidencias en ambos perfiles 

(usuario y soporte). 

H2 4 4 

RF8: El sistema de información 

debe permitir al soporte y usuario 

realizar seguimiento del proceso de 

tickets registrados a través de 

detalle tickets. 

H5 2 4 

RF9: El sistema de información 

debe permitir al soporte y usuario a 

cerrar tickets. 

H5 2 4 

RF9: El sistema de información 

debe permitir al soporte y usuario a 

reabrir tickets. 

H5 2 4 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Plan de trabajo del proyecto 

Figura 8 

Plan de trabajo 

 

 



Fuente: Elaboración propia 

Lista de pendientes de Sprint (Sprint Backlog) 

Tabla 22 

Sprint N° 1 

N° Sprint Requerimientos funcionales Historias Tiempo 

estimado 

Prioridad 

Sprint 1 

RF1: El sistema de información debe 

permitir iniciar sesión para el 

personal con sus respectivos 

perfiles, usuario o soporte. 

H1 1 1 

Fuente: Elaboración propia 



Requerimiento RF1: 

El sistema de información debe permitir iniciar sesión para dos tipos de 

usuarios, usuario y soporte. 

Análisis: 

Figura 9 

Diagrama del caso de uso “Iniciar sesión” 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 10 

Diagrama lógico de base de datos RF1 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 11 

Diagrama físico de base de datos RF1 



 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Diseño 

Figura 12 

Prototipo de inicio de sesión RF1 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Implementación  

Figura 13 

Interfaz gráfica de inicio de sesión  



Fuente: Elaboración propia 

Figura 14 

Código para conectarse a la base de datos del sistema de tickes 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 15 

Código para validar el ingreso de usuario y tipo de rol 



 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Sprint N° 2 

 

Tabla 23 

Sprint N° 2 

N° Sprint Requerimientos funcionales Historias Tiempo 
estimado 

Prioridad 

Sprint N° 

2 

 

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

H2 4 2 

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

H3 4 2 

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

H5 3 2 

 

 

 

 



Requerimiento de RF2 

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

perfiles (usuario y soporte) y generar tickets, mostrando las estadísticas en la 

parte de inicio. 

Análisis 

Figura 16 

Diagrama del caso de uso “registro de solicitud” RF2 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 17 

Diagrama lógico de base de datos RF2 



 
 

 
 

Fuente: Elaboración propia  

Figura 18 

Diagrama físico de base de datos RF2 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

Diseño 

Figura 19 

Prototipo de nuevo ticket RF2 

 

Fuente: Elaboración propia  

 



Figura 20 

Interfaz de Nuevo ticket RF2 

Fuente: Elaboración propia 

Implementación 

Figura 21 

Código que permite insertar un ticket RF2 

Fuente: Elaboración propia 

SI



 
 

 
 

Figura 22 

Código que permite obtener categorías desde la base de datos 

 
Fuente: Elaboración propia  

 

Requerimiento de RF4 

RF4: El sistema de información debe permitir el ingreso de registro con la opción 

nuevo ticket en ambos perfiles (usuario y soporte). El sistema permite cargar 

documentación. 

 

Análisis 

Figura 23 

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

 
Fuente: elaboración propia 

 

Figura 24 

Diagrama lógico de la base de datos de RF4 



 
 

 
 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 25 

 

Diagrama físico de la base de datos de RF4 

 
Fuente: elaboración propia 

 

Diseño 

Figura 26 

Prototipo de cargar documento RF4 



Fuente: Elaboración propia 

Figura 27 

Carga satisfactoria del documento RF4 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

 
 

Figura 28 

Interfaz de la carga de un documento RF4 

 
Fuente: Elaboración propia  

 

 

Figura 29 

Interfaz de documento enviado RF4 

 
Fuente: Elaboración propia  

 

Implementación 

 

Figura 30 

Código para insertar un documento a la base de datos 



 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 31 

Código para mostrar un float de envío correcto 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Requerimiento RF7 

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

tabla de incidencias registradas a través de consultar tickets. 

 

Análisis 

Figura 32 

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



Fuente: elaboración propia 

Figura 33 

Diagrama lógico de la base de datos de RF7 

Fuente: elaboración propia 

Figura 34 

Diagrama físico de la base de datos de RF7 



 
 

 
 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Diseño 

Figura 35 

Prototipo de consulta ticket de usuario y soporte RF7 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 



 
 

 
 

Figura 36 

Prototipo de consulta ticket en una tabla de registro RF7 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Figura 37 

Interfaz de la asignación de soporte de atención al registro de incidencia RF7 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Figura 38 

Interfaz de los registros entre soporte y usuario RF7 



 
 

 
 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Figura 39 

Interfaz de los registros incidencias registradas en una tabla RF7 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Implementación 

Figura 40 

Código para registrar detalle de ticket RF7 

 



Fuente: Elaboración propia 

Figura 41 

Código para registrar el estado de ticket RF7 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 42 

Código para asignar a un soporte al usuario RF7 

Fuente: Elaboración propia 



Sprint N° 3 

Tabla 24 

Sprint N° 3 

N° Sprint Requerimientos funcionales Historias Tiempo 

estimado 

Prioridad 

Sprint N° 

3 

RF5: El sistema de información 

debe permitir en el perfil de soporte 

el mantenimiento de usuario (nuevo 

registro). 

H4 4 3 

RF6: El sistema de información 

debe permitir editar y actualizar el 

registro del usuario (usuario o 

soporte) y eliminar el registro de 

usuarios. 

H4 4 3 

Requerimiento RF5 

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

de usuario (nuevo registro). 

Análisis 

Figura 43 

Diagrama de caso de uso “Mantenimiento de usuario” 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 44 

Diagrama lógico de la base de datos de RF5 



Fuente: elaboración propia 

Figura 45 

Diagrama lógico de la base de datos de RF5 

Fuente: elaboración propia 

Diseño 

Figura 46 

Prototipo de creación de usuario desde el perfil de soporte RF5 



 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 47 

Interfaz de creación de usuario desde perfil soporte RF5 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Implementación 

Figura 48 

Código que ingresa nuevo usuario RF5 



Fuente: Elaboración propia 

Requerimiento RF6 

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

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

Análisis 

Figura 49 

Diagrama de caso de uso “Actualización de usuario” 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 50 

Diagrama lógico de la base de datos de RF6 



 
 

 
 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Figura 51 

Diagrama físico de la base de datos de RF6 

 

Fuente: elaboración propia 

Diseño 

 

Figura 52 

Prototipo de actualización de usuario desde el perfil de soporte RF6 



Fuente: Elaboración propia 

Figura 53 

Interfaz de actualización y eliminación de usuario desde el perfil de soporte 

RF6 

Fuente: Elaboración propia 

Implementación 

Figura 54 

Código que actualiza los datos del usuario RF6 



 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 55 

Código que elimina los datos del usuario RF6 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

Sprint N° 4 

 

Tabla 25 

Sprint N° 4 

N° Sprint Requerimientos funcionales Historias Tiempo 
estimado 

Prioridad 

Sprint N° 

4 

 

RF3: El sistema de información 
debe mostrar la estadística de 
registros en categorías de 
incidencias en ambos perfiles 
(usuario y soporte). 

H2 4 4 



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

H5 2 4 

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

H5 2 4 

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

H5 2 4 

Requerimiento RF3 

RF3: El sistema de información debe mostrar la estadística de registros en categorías 

de incidencias en ambos perfiles (usuario y soporte). 

Análisis 

Figura 56 

Diagrama de caso de uso de “Reporte estadísticos de tickets registradas” RF3 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 57 

Diagrama lógico de la base de datos de estadísticas de reportes de tickets RF3 



 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 58 

Diagrama físico de la base de datos de estadísticas de reportes de tickets RF3 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Diseño  

 

Figura 59 

Prototipo de las estadísticas de tickets del sistema 



Fuente: Elaboración propia 

Figura 60 

Interfaz de las estadísticas del usuario de tickets RF3 

Fuente: Elaboración propia 

Implementación 

Figura 61 

Código del cálculo total de tickets cerrados RF3 



 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 62 

Código del cálculo total de tickets en un gráfico estadístico por categorías RF3 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Requerimiento RF8 

RF8: El sistema de información debe permitir al soporte y usuario realizar seguimiento 

del proceso de tickets registrados a través de detalle tickets. 

 

Análisis 

Figura 63 

Diagrama de caso de uso de “Reporte de detalle ticket” RF8 



 
 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 64 

Diagrama lógico de la consulta de tickets por categorías y asignación por el 

usuario RF8 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 65 

Diagrama físico de la consulta de tickets por categorías y asignación por el 

usuario RF8 



Fuente: Elaboración propia 

Diseño 

Figura 66 

Prototipo de reporte de ticket detalle RF8 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 67 

Interfaz de reporte de ticket detalle RF8 



 
 

 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Implementación 

Figura 68 

Código que inserta ticket en el sistema RF8 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 69 

Código que permite actualizar ticket RF8 

 

Fuente: Elaboración propia 

 



Requerimiento RF9 

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

Análisis  

Figura 70 

Diagrama de caso de uso de “Cerrar ticket” RF9 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 71 

Diagrama lógico de la base de tickets cerrados RF9 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 72 

Diagrama físico de la base de datos de estadísticas de reportes de tickets RF9 



 
 

 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Diseño 

Figura 73 

Prototipo para cerrar un ticket RF9 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 74 

Interfaz para cerrar un ticket 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Implementación 

Figura 75 

Código para cerrar un ticket detalle RF9 



Fuente: Elaboración propia 

Requerimiento RF10 

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

Análisis 

Figura 76 

Diagrama de caso de uso de “Tickets reabiertos” RF10 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 77 

Diagrama lógico de la base de datos de estadísticas de reportes de tickets 

RF10 



Fuente: Elaboración propia 

Figura 78 

Diagrama físico de la base de datos de estadísticas de reportes de tickets RF10 

Fuente: Elaboración propia 

Diseño 

Figura 79 

Prototipo de reabrir ticket en el sistema RF10 

Fuente: Elaboración propia 



Figura 80 

Interfaz de reabrir ticket 

Fuente: Elaboración propia 

Implementación 

Figura 81 

Código de reabrir ticket RF10 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

 
 

Anexo 8: Actas de reunión de entregables por sprint 

 

 

 

 

 

 

 









 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 







 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 














