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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA RAISEATICKET BAJO LA METODOLOGIA ITIL4 PARA
LA GESTION DE INCIDENCIAS INFORMATICAS DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo implementar el sistema Raiseaticket, alineado
con el marco de trabajo ITIL 4, con el propdsito de optimizar la gestion de incidencias
informaticas en una institucién educativa. Antes de su implementacidn, la instituciéon no
contaba con un sistema formal de registro, seguimiento y monitoreo de incidencias, lo
gue generaba duplicidad de informacidn, limitada trazabilidad, ausencia de indicadores
de desempeio y un tiempo promedio de resolucién de 24 horas. La investigacion se
desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con disefio preexperimental de tipo pretest-
postest con un solo grupo, en el que participaron 35 colaboradores administrativos. Se
empled un cuestionario tipo Likert de 15 items como instrumento de recoleccién de
datos para evaluar la gestion de incidencias antes y después de la intervencién. Para el
analisis estadistico se aplicé la prueba de rangos con signo de Wilcoxon, debido a la
distribucién no normal de los datos. Los resultados evidenciaron una mejora significativa
tras la implementacién del sistema, reduciendo el tiempo promedio de resolucién de 24
a 4 horas, con significancia estadistica (p = 0,001; p < 0,05). Se concluye que Raiseaticket,
bajo los principios de ITIL 4, fortalecid la eficiencia operativa, el monitoreo continuo y la
calidad del servicio brindado a los usuarios.

Palabras Claves: gestién de servicios Tl, gestién de Incidencias, ITIL 4, sistemas de
tickets, Raiseaticket, instituciones educativas.

Abstract

This study aimed to implement the Raiseaticket system aligned with the ITIL 4
framework to optimize IT incident management in an educational institution. Prior to its
implementation, the institution lacked a formal system for incident registration,
tracking, and monitoring, resulting in information duplication, limited traceability,
absence of performance indicators, and an average resolution time of 24 hours. The
research followed a quantitative approach with a preexperimental pretest—posttest
design using a single group of 35 administrative staff members. A 15-item Likert-type
guestionnaire was employed as the data collection instrument to evaluate incident
management performance before and after the intervention. For statistical analysis, the
Wilcoxon signed-rank test was applied due to the non-normal distribution of the data.
The results demonstrated a statistically significant improvement following the system
implementation, reducing the average resolution time from 24 to 4 hours (p = 0.001; p
< 0.05). It is concluded that Raiseaticket, under ITIL 4 principles, strengthened
operational efficiency, continuous monitoring, and service quality delivered to users.

Keywords: IT service management, incident management, ITIL 4, Raiseaticket, ticketing
system, educational institutions.
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