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IMPLEMENTACION DE SISTEMA WEB PARA AUTOMATIZAR LA GESTION
DE INCIDENCIAS EN IBC INSTITUTE S.A.C, 2024

RESUMEN

La investigacion se planted evaluar el efecto que tiene la implementacion
de un sistema web automatizado para el manejo de incidencias en IBC Institute
durante 2024. El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, utilizando
un disefio pre-experimental con 30 registros de pretest y 30 de postest. Se
midieron tres aspectos principales del proceso: el registro y la clasificacion, el
diagnéstico inicial junto con el escalamiento, y la atencién final, considerando la
resolucién y el cierre de incidencias. Los resultados mostraron una reduccién
significativa en los tiempos promedio: 10 a 5 minutos para registro, 7 a 3 minutos

para diagnéstico, y 18 a 12 minutos para resolucion.

Asimismo, al analizar los datos con la prueba U de Mann-Whitney, se
encontraron diferencias estadisticamente significativas (p < 0.05) en todas las
dimensiones evaluadas. En ese sentido, se determina que el sistema web
contribuye a optimizar los procesos operativos y a brindar un mejor servicio, lo
gue demuestra la importancia de adoptar herramientas tecnoldgicas para

mejorar procesos similares.

Palabras clave: Gestion de incidencias (Tl); Sistema web automatizado; Mesa de

ayuda (Help Desk); Gestidn de servicios de Tl (ITSM); ITIL v3
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ABSTRACT

This study aimed to evaluate the effect of implementing an automated
web-based system for incident management at IBC Institute during 2024. The
research followed a quantitative approach using a pre-experimental design, with
30 records collected in the pretest phase and 30 in the posttest phase. Three key
dimensions were evaluated: incident registration and classification, initial
diagnosis and escalation, and incident resolution and closure. The results
showed a significant reduction in average processing times: from 10 to 5 minutes
for registration, from 7 to 3 minutes for diagnosis, and from 18 to 12 minutes for

resolution.

Additionally, after applying the Mann-Whitney U test, statistically
significant differences were observed (p < 0.05) across all evaluated dimensions.
Therefore, the findings indicate that the web-based system helps optimize
operational processes and provides better service performance, highlighting the

importance of adopting technological tools to improve similar processes.

Keywords: IT incident management; Automated web-based system; Help desk;

IT service management (ITSM); ITIL v3.
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