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RESUMEN 

El objetivo de la presente tesis fue determinar la influencia de un sistema 

informático para la gestión de incidencias en la empresa Terranorte, como influye 

en el ratio de resolución de incidencias y cómo influye en el ratio de incidencias 

reabiertas. 

La población se analizada para la investigación fue de 22 reportes de incidencias 

en un periodo de un mes registrados por el departamento de sistemas. 

El tipo de estudio fue Aplicada – Experimental, el diseño de investigación pre-

experimental. El método de investigación es deductivo. Se utilizó la metodología 

SCRUM para el desarrollo de un sistema informático para la gestión de 

incidencias, el lenguaje de programación utilizado para el desarrollo fue PHP 

junto con otros componentes como Ajax, Jquery, el framework CodeIgniter y la 

base de datos SQL Server 2008 R2. 

Los resultados de esta investigación muestran que un sistema informático si 

influye en la gestión de incidencias, el indicador ratio de resolución de incidencias 

aumento un 24% y el ratio de incidencias reabiertas aumento un 36% según las 

pruebas de Wilcoxom y el programa SPSS.  
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ASTRACT 

The aim of this thesis was to determine the influence of a computer system for 

incident management in the company Terranorte as influences the ratio of 

troubleshooting and how it influences the ratio of incidents reopened. 

The population was analyzed for the research were 22 reports of incidents in a 

one-month period recorded by the department. 

The type of study was Applied - Experimental, the pre-experimental design 

research. The research method is deductive. The SCRUM methodology for the 

development of a computer system for incident management was used; the 

programming language used for development was PHP along with other 

components such as Ajax, Jquery, the framework CodeIgniter and sql server 

2008 R2. 

The results of this research show that a computer system influences incident 

management, the incident resolution ratio increased by 24% and the reopened 

incident rate increased by 36% according to the Wilcoxom tests and the SPSS 

program 

Keywords: Computer system, incident management, SCRUM, Codeigniter 

 


