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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como proposito determinar la influencia de la
aplicacion del desarrollo web basado en itil 4, en la mejora de la gestion y control de incidencias
en el area de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco. Con la investigacion
se conocio de como la aplicacion del disefio web basado en itil 4 tiene impacto positivo en la
gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem Huanuco,
ahora se puede observar que no se registra las incidencias, no se clasifica sin un orden
adecuado, no se tenia un diagnostico y resolucion de cierre de las incidencias para las futuras
incidencias que se tenia, etc., lo cual se mejoré fortaleciendo con la aplicacion del disefio web

basado en ITIL 4. los resultados obtenidos de la encuesta, que se han mostrado.

Palabra clave: Desarrollo web, ITIL 4, Help desk, Empresa.



SUMMARY

The purpose of this research work was to determine the influence of the application of
web development based on itil 4, in improving the management and control of incidents in the
help desk area of the company INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco. With the investigation it
was known of how the application of the web design based on itil 4 has positive impact on the
management and control of incidents in the area of help desk of the company Infosystem
Huénuco, now it can be observed that the incidents are not recorded, not classified without a
proper order, did not have a diagnosis and resolution of closure of incidents for future incidents
that had, etc., which was improved by strengthening with the application of web design based

on ITIL 4. the results obtained from the survey, which have been shown.

Keyword: Web development, ITIL 4, Help desk, Enterprise.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion titulada “Desarrollo web basado en ITIL 4 para
la mejora de gestion y control de incidencias de la empresa Infosystem SCRL. Huanuco 2022,
donde se determino la influencia entre desarrollo web basado en ITIL 4 y la aplicaciéon de
gestion y control de incidencias en el area de help desk. Esta investigacion permitio conocer la
calidad en la resolucién de incidencias de la empresa Infosystem SCRL. Huanuco. Asi mismo,
a partir de la ejecucion del sistema web basado en ITIL 4, identificados los resultados y
gestionamos la resolucion de las incidencias presentadas en el area de help desk de la empresa

Infosystem.

Primer capitulo: fundamentacion del problema, justificacion e importancia de la
investigacion, viabilidad de la investigacion, formulacion del problema y formulacion de los

objetivos.

Segundo capitulo: referido al marco teérico, donde se consigna los siguientes aspectos:
antecedentes de la investigacion, bases teoricas y bases conceptuales, la formulacion de las

hipétesis, operacionalizacion de las variables y definicion de operacional de la variable.

Tercer capitulo: referido al marco metodolégico, donde se consigna los siguientes
aspectos: ambito de estudio, tipo y nivel de investigacién, poblacién y muestra, disefio de la
investigacion, técnicas e instrumentos, técnicas para el procesamiento y analisis de datos y

aspectos éticos.

Cuarto capitulo: referido a resultados, donde se consignan los siguientes aspectos:

analisis descriptivo, analisis inferencial y contrastacion de las hipotesis



Quinto capitulo: referido a discusion, donde se consignan los siguientes aspectos:
discusion de resultados y aporte cientifico de la investigacion. Finalmente se presentan las

conclusiones arribadas y las sugerencias postuladas en la base a las conclusiones.



CAPITULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Fundamentos del problema

En el area del sistema de la empresa Infosystem SCRL. Huanuco, se ha identificado
que no existe un orden en la cuenta a las incidencias reportadas de todos los clientes, no cuentan
con base de datos de las atenciones realizadas, en cuanto a los problemas iguales y similares
gue se presentan, se atienden en el mismo tiempo que a otros nuevos, esto se debe porque el
procedimiento de solucion en cada incidencia reportado es el mismo que todos; Asi mismo, el

desorden en las atenciones ha provocado insatisfaccion en los clientes.

De la misma manera, se ha identificado la pérdida de horas hombre en la solucién de
problemas recurrentes, que en muchas oportunidades son ocasionados por el cambio del
personal; Es por esto motivo de que surge la necesidad de implantar un aplicativo web basado
en la metodologia de ITIL 4 hacia la gestién y control de incidencias en el area de gentes de la
empresa Infosystem, y asi se va a mejorar y ordenar las incidencias del cada dia, con el fin de

dar calidad y facilidad en el proceso de atencion a los publico.

Para resolver estos problemas se plantea ejecutar un aplicativo WEB OPEN SOURCE
(codigo abierto), que ayudara a identificar y dar soluciédn a través de las incidencias reportadas
de los clientes en el momento oportuno de forma de forma ordenada y eficiente ordenada y
eficiente, de la misma manera identificamos a través de las estadisticas la productividad en
cada uno de los trabajadores. Para ello se utilizara las buenas practicas que ofrece ITIL 4, este
sistema ayudara en la correcta gestion de servicios en el marco de referencias estandar y

brindando el control de los procesos para tomar la decision (Sancho Brenes, 2015).

El help desk, es un proceso de gestion tecnoldgica, que ayudara a dar soporte técnico a

la empresa, toda vez que se adapta a la necesidad de cada organizacion. El help desk es un area



especializada que dara soporte técnico informatico, siendo esto por intermedio de una
plataforma web donde se recibiran sus incidencias, via remoto o teléfono segun el nivel de

dificultad del incidente.

La empresa Infosystem SCRL. Independientemente que su actividad principal es la
venta de equipos informaticos, también se dedica a dar solucion a los problemas de los equipos
informaticos que se generan por el uso o el uso inadecuado, a la fecha el gerente general te la
empresa ha identificado la mala productividad y clientes insatisfechos, la falta de un sistema
informatico genera el desorden y la demora y la solucion final inapropiada de las incidencias
reportadas, razon por la cual esta investigacion pretende demostrar qué aplicativo web para el

test es un soporte ideal para la empresa u organizaciones.

Por lo anteriormente planteado, esta investigacion pretende investigar la aplicacion del
desarrollo web basado en ITIL4 en la mejora de la gestidon y control de incidencias en el area

de help desk.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera la aplicacion del desarrollo web basado en ITIL 4, mejora de la
gestién y control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem

S.C.R.L. Huanuco 2022?

1.2.2 Problemas especificos

1. ¢De qué manera la base de datos de registro de incidencias, mejora la gestion y
control de incidencias en el &rea de help desk de la empresa INFOSYSTEM

S.C.R.L. Huanuco 2022?



2. ¢De qué manera la clasificacion en el aplicativo de incidencias, mejora la
gestiony control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem
S.C.R.L. Huanuco 2022?

3. ¢De qué manera la investigacion y diagndstico de incidencias, mejora la gestion
y control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem
S.C.R.L. Huéanuco 2022?

4. ¢De qué manera la resolucion y cierres de incidencias, mejora la gestién y
control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L.

Huanuco 2022?

1.3 Formulacion de objetivos

1.3.1 Objetivo general

Desarrollar la aplicacion web basado en ITIL 4, en la mejora de la gestion y control

de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huanuco

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar si la base de datos de registro de incidencias, mejora de la gestion y control
de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huanuco.

2. Determinar si la clasificacién de incidencias, mejora de la gestion y control de
incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huéanuco.

3. Determinar si la investigacion y diagndstico de incidencias, mejora la gestion y control
de incidencias en el area de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huéanuco.

4. Determinar si laresolucion y cierre, mejora de la gestion y control de incidencias en el

area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huanuco.



1.4 Justificacion

La gestion de los procedimientos que no estan determinados de manera adecuada como
es un problema que la mayoria de las empresas tienen que afrontar, para ello la gestion de
procesos de negocios basados en ITIL 4 ayudara a las empresas a adaptarse a los cambios y a

la tecnologia moderna.

El presente trabajo de investigacion se dio a conocer qué tan importante es emplear el
marco teorico reconocido a nivel internacional las cuales son las buenas préacticas de ITIL4,
siendo una de las propuestas mas idoneas para agencias los recursos de TI, del area de help
desk de la empresa Infosystem, este sistema busca reforzar la calidad de todos los servicios que

se realizan.

El sistema web basado en ITIL4, busca implementar la gestion adecuada del servicio
de help desk, siendo esta una de las metodologias que nos otorga un estandar en el control
coma, asi como la administracion del personal, operaciones y servicios de TI. A través de este
sistema se puede reestructurar los procesos TI existentes en donde la empresa viene aplicando.
Asi mismo asegurar la 6ptima continuidad del servicio de TI, lo que conlleva a mantener quitar

seguridad a la calidad del servicio, con la mejor contintas satisfaciendo a todos los usuarios.

1.4.1 Justificacién tedrica

“la justificacion tedrica es importante por investigar un problema en la teoria cientifica.
Esto significa que nos ayudara a la innovacion cientifica para que las preguntas sean evaluadas
y definidas y por ello si servird para refutar los resultados de los estudios o de otras

investigaciones” (Nauas Mejia, 2011, p.126).

El desarrollo de la investigacion permite verificar, asi como también contrastar la
metodologia de ITIL 4, los procesos de generacion de estrategias que contribuiran en alcanzar
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los objetivos del area de gentes y que todo ello genera el agrado de los interesados finales,

disminuyendo el tiempo de atencion y garantizando la calidad en la atencion.

1.4.2 Justificacion practica

“la justificacion practica se da cuando la investigacion resuelve los problemas sociales,

es decir afecta a un grupo social” (Nauas Mejia, 2011, p.126).

La investigacion en curso esta practicamente justificada, toda vez que la empresa
Infosystem brinda servicios a la poblacién y con la aplicacion del sistema gentes ayudara en
garantizar la atencion oportuna y control de las incidencias y lo demas importante un servicio

de calidad.

El desarrollo de este sistema de informacion dara un paso avanzado en el logro de los
objetivos fijados por la empresa Infosystem SCRL una vez que te mostramos su confiabilidad

se utilizada en otras organizaciones por su flexibilidad de adecuacion.

1.4.3 Justificacion tecnoldgica

Para continuar en el mercado, competir y sobresalir es necesario que las empresas estén
actualizadas en las nuevas tecnologias, para ello debo precisar que la implementacién de este
sistema ayudada en solucionar problemas en el menor tiempo posible, llevar un control de
incidencias, porcentaje de los resultados y problemas frecuentes permitidos a la empresa qué
brindara un servicio de calidad, asi como un crecimiento de la empresa Infosystem SCRL de

Huéanuco.

15 Limitaciones

Sobre la viabilidad de las fuentes de investigacion sobre ITIL 4, no tiene mucho

sustento tedrico de investigacion en tesis de las dos variables como la gran parte de la



investigacion se basa en el libro de ITIL Foundation, ITIL Edition y trabajo de campo (fuentes

informantes). Ahi estan las limitaciones de las fuentes documentales.

Otra limitante seria Recursos Humanos, no contar con el personal suficiente parala

aplicacion te los instrumentos de investigacion.

1.6 Formulacion de hipdtesis

1.6.1 Hipdtesis general

A. Ha: El desarrollo de la aplicacion web basado en ITIL 4, mejora la gestion y control
de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huanuco.
B. Ho: El desarrollo de la aplicacion web basado en ITIL 4, no mejora en la gestién y
control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L.

Huéanuco.

1.6.2 Hipdtesis especificas

A. Hal. El uso de la base de datos de registro de incidencias mejora la gestion y
control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L.
Huanuco.

B. Ho: El uso de la base de datos de registro de incidencias no mejora la gestion y
control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L.

Huéanuco.

A. Ha2. El uso de la clasificacion de incidencias mejora la gestion y control de
incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huanuco.
B. Ho. El uso de la clasificacion de incidencias no mejora la gestion y control de

incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huanuco.



A. Ha3. El uso de la investigacion y diagnéstico de incidencias mejora la gestion y
control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L.
Huanuco.

B. Ho: El uso de la investigacion y diagndstico de incidencias no mejora la gestion y
control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L.

Huéanuco.

A. Ha4 La resolucion y cierre de las incidencias mejora la gestién y control de
incidencias en el area de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L.
Huénuco.

B. Ho: La resolucién y cierre de las incidencias no mejora la gestion y control de
incidencias en el area de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L.

Huanuco.

1.7 Variables

1.7.1 Variable independiente:

Desarrollo web basado en ITIL 4.

1.7.1.1 Definicion conceptual

El desarrollo de aplicaciones web es una herramienta que los usuarios pueden usar a
través de Internet o una intranet mediante el navegador, la misma que permite a traves de
sistema de valores evaluar la calidad de las mismas, esta herramienta que brinda informacion
continua del servicio asi mismo orienta a un proceso de cambio y propone medidas de mejora.

(Rios-Campos et al., 2021)



1.7.1.2 Definicion operacional

Se efecto una encuesta con los trabajadores de la empresa Infosystem SCRL. Huanuco,
El cuestionario serd de 24 preguntas en la escala de Likert para identificar los procesos

manuales que estan utilizando.

1.7.2 Variables dependientes

Mejora en la gestion y control de incidencias.

1.7.2.1 Definicion conceptual

Segun, (AXELOS ITIL 4 Limited, 2019), son servicios para mejorar la gestion y dar

solucion de todas las incidencias, la misma que esta relacionada con la tecnologia.

1.7.2.2 Definicion operacional

La variable sera examinada a traves de una escala (escalade Likert), siendo el propdsito

de esto determinar su rendimiento sobre las incidencias que se presentan en el dia a dia.

1.8 Definicion tedrica y operacionalizacion de las variables

1.8.1 Definicion tedrica

Cabe sefialar que, tal como plantea (Gomez, M, 2016), la orientacion cuantitativa de
investigacion es un facil estudio y/o analisis de cantidades Copa todos los datos cuantitativos
son numeéricos y se relacionan a caracteristicas o condiciones de las unidades de analisis

complementadas en el estudio.

En la presente investigacion cuantitativa utilizaremos informacién medible,
basandonos en realizar una encuesta en la empresa Infosystem Huanuco, siendo esta la mas

usada para definir opiniones.
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1.8.2 Operacionalizacion de variables

Variable independiente

Desarrollo web basado en ITIL 4.

Variable dependiente

Mejora en la gestion y control de incidencias.
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Nimero de incidentes mo admitidos. ) . . o . .
1. iConsideras usted, que [as incidencias no admitidas ocurren de
_ — — _ forma immegular?
Registro de Fegistra los detalles basicos de la incidencia. 2. iConsideras usted, que cuenta con registro de las incidencias por
incidencias referencias y detalles basicos de las atenciones ya realizadas?
3. iConsideras usted, qué cuenta con el registro por el tipo de
Numero de tipos de incidencia registrados. incidencia atendidas?
MNumero de incidencias clazificadas
Porcentaje de incidencias resueltzs en base a
resoluciones pasadas 4. iConsideras usted, que las incidencias admitidas son de mayor
MNumero de incidencias asicnadas mediante el porcentaje que las incidencias no admitidas?
criterio impacto y mgmcias“ 5. ¢Consideras usted, que el porcentaje de incidencias resueltas se
- — - - atendieron en base a las resoluciones pasadas? .
VI Clasificacién Porcentaje de mcidencias en estado deregistrade | §, ; Consideras usted, gue las incidencias por criterio de impacto o | £
Porcentaje de incidencias en estado de activo urgencias se viene registrando? _ H
DESARROLLO i — : 7. iConsideras usted, que se cuenta con datos actualizados de (]
; Porcentaje de incidencias en estado de {registrado, activo, suspendido, resuelto v cemrado) de las 5
WEE BASADO snsnendido ) )
EN ITIL 4 PEndL _ : atenciones realizadas?
Porcentaje de incidencias em estado de resuelto
Porcentaje de mcidencias en estado de cemado.
Pecoleccion y analisis de toda la mnformacion
’EIE‘"amE_ _ ___18. ;Consideras usted, que para la investigacion y diagnéstico se
Investigacién v Ezgcmgndtaa]e de imcidentes con diagnostico tiene en cyentaﬂla recoleccion v analisis de incidencias de los
dinenostico Casos slmllales. .
= 9. iConsideras usted, que resolucion escalonada a otro grupo de
— apoyo es recurrente para la investigacion y diagnostico?
Fesolucion escalada a otro grupo de apoyo
Comunicacion con el cliente 10. ;Consideras usted, que la confirmacion de resolucion de
= — — — - incidencias con el cliente es oportuna?
Fesolucion y Ca acicn de resolucion de incidencia 11. iConsideras usted, que se realiza ] monitoreo constantemente
Cierre Monitori ] netantement de las resoluciones v cierre del incidente?
erutorizal e progreso o Free 12. ;i Consideras usted, que cuenta con el reporte de conformidad del

Conformidad del cliente

cliente y cierre del incidente?
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VARIABLE

DEPENDIENTE:

MEJORA ENLA
GESTION Y
CONTROL DE
INCIDENCIAS.

Numero de personas asignadas a la gestion de
mcidencias

13.

¢ Consideras usted, que el nimero de personas asignadas en la
gestion de incidentes es suficiente?

Organizacion y 14. ;Consideras usted, que los procesos asignados a la mejora
personas continua para la gestion de incidencias redujeron horas hombre?
Numero de procesos asignados a2 la mejora | 15, ; Consideras usted, que la organizacion y personas aportan
continua para la gestion de incidencias. ventajas competitivas?
iu?n‘gge;?i’::mcmnes ejecutadas sobre gestion 16. ¢/ Consideras us_»ted, que las _capacita_ciones al personal ejg_cutadas
sobre las soluciones de las incidencias tienen efecto positivo?
Cantidad de recursos tecnolégicos asignados 17. ¢ Consideras usted, que los recursos tecnologicos asignados para
Informacion y para la gestién de incidencias la gestion de incidencias redujeron el plazo de atencion al cliente?
tecnologia 18. ;Consideras usted, que se viene reduciendo el plazo en la
: i i ESE % resolucion de incidencias?
Tiempo en resolucion de mcidencias 19. ¢ Consideras usted, que se cuenta con un sistema de inventario
- - - de manera actualizada?
Sistemas de inventario
Numero de acuerdos formalizadoz con loz | 20. ¢Consideras usted, que mantiene una data actualizada del
proveedores numero de acuerdos formalizados?
Socioy Satisfaccion del proceso de la gestion de | 21. ¢Consideras usted, que el cliente se encuentra satisfecho en
proveedores incidencias cada uno de las fases del servicio?
5 22. ;Consideras usted, que se cuenta con el nimero de proveedores
Numero de proveedores activos activos actualizados?
Indicadores del proceso logrados 23. ¢ Consideras usted, que a la fecha identificaron el niumero de
Flujo de valor y procesos logrados?
procesos 24, ;Consideras usted, que los productos y servicios es de

Implementa los productos y los servicios

conocimiento de todos tus clientes?

ENCUESTA
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la Investigacion

Realizada la busqueda correspondiente en los repositorios de las distintas universidades
y en distintas webs, como antecedentes detallamos los articulos cientificos y tesis de

investigaciones actuales, para ello se muestran los siguientes aportes:
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Se encontrd una investigacion hecha por Bravo Machuca et al. (2020). En su tesis
Ilamada “Guia para la implementacién de gestion de cambios de acuerdo al marco de referencia
itil v4 para la empresa Aranda Software en el Area de TI para servicios cloud”, universidad

cooperativa de Colombia.

Los tesistas en su investigacion tuvieron como objetivo el de obtener una guia practica
para la implementacion de mejores practicas de gestion de cambios de acuerdo con el marco
de referencia ITIL 4, asegurar los procedimientos generales para la comunicacion de

incidencias y su solucion, estableciendo canales de comunicacion internos.

La metodologia implantada es emplear serd una observacion experimental y de analisis
documental de los procesos proporcionada por la empresa, de esta forma se realizara una
comparacion entre la practica y lo documentado, una vez obtenida toda la informacién se
realizara un analisis de la situacion actual y se procedera a realizar un disefio de directrices

politicas claras y alcanzables.

A las conclusiones que llegaron es como resultado de la implementacion de la gestion
de cambios la organizacion Aranda cuenta con las politicas y protocolos necesarios para el

correcto manejo del control de cambios.
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Se encontro una tesis del investigador Sancho Brenes (2015), cuyo titulo es “Evaluacion
de la gestion del servicio de mesa de ayuda para tecnologias de informacion”, Universidad de

Costa Rica, San José — Costa Rica.

El tesista en su investigacion tuvo como objetivo evaluar la gestion del servicio de mesa
de ayuda, por medio de varios instrumentos, con el fin de determinar si satisface eficiente y
eficazmente las solicitudes presentadas por los usuarios. En cuanto a su metodologia que utilizo
el autor fue La evaluacién de una auditoria de naturaleza operativa, especificamente sobre
tecnologias de informacidn. Para la ejecucion del trabajo de auditoria, se realizaron entrevistas
con las personas relacionadas al tema y se aplicaron cuestionarios de control interno y sanas
practicas al personal, asi como la revisién de documentacion relacionada e informacion

almacenada en sistemas de informacion.

La conclusién se concluye que las pruebas a aplicar en la etapa de ejecucion son las
indicadas en el cuadro anterior, a las cuales se les ajustara la redaccion para cumplir con el

formato designado.

Se encontr6 el estudio realizado por Lépez Vera (2014), en su tesis llamada
“Implementacion de un sistema de mesa de ayuda informatico help desk para el control de
incidencias que se presentan en el gobierno autonomo descentralizado de la provincia de
esmeraldas” tesis de pregrado, Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede en Esmeraldas

(PUCE-SE) - Ecuador.

Su objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestion sistemética las cuales, se
deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar de forma continua. Como su

nombre sugiere, los procesos de negocio, enfoca en la administracion de los procesos.
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En cuanto a la metodologia se pudo conocer la problematica existente que poseia la
institucion, los requerimientos que tenian el director de la direccion de TIC, los analistas de
aplicacion e infraestructura y los usuarios finales, gracias a estos métodos, mediante sus
técnicas para recopilacion de informacion, se pudo determinar el problema diagndstico para asi

dar la mejor solucion a la problematica que existia.

En cuanto a la conclusion que arribo fue de implementar el sistema de Help desk,
desarrollado bajo software libre, se ha cumplido con el decreto No. 1014, establecido por el
Gobierno de nuestro pais en el afio 2008, mismo que establece el uso obligatorio de software
libre en instituciones publicas; por ello, dicha implementacion aparte de cumplir con esta
norma, optimiza el gasto tanto a la institucion como investigador y contribuye en la
disminucion de la monopolizacién de empresas. El uso de software libre permite también al

desarrollador utilizar cddigos disponibles para mejorar las aplicaciones.

Segun, Arias Reyes et al., (2014), en su tesis llamada “Elaboraciéon de una guia de
gestion de riesgos basados en la norma ntc-iso 31000 para el proceso de gestion de incidentes
y peticiones de servicio del area de mesa de ayuda de empresas de servicios de soporte de
tecnologia en Colombia”, Universidad catélica de Colombia - Bogota D.C. En su trabajo de
investigacion los tesistas tuvieron como objetivo elaborar una guia de gestion de riesgos
basados en la norma ntc-iso 31000, para el proceso de gestion de incidentes y peticiones de
servicio del area de mesa de ayuda, caracterizar los procesos e Identificar como se puede aplicar

al proceso de gestidn de incidentes y peticiones de servicio.

La metodologia directamente ligada a los principios organizacionales creando un valor
agregado a dicho componente, destacando la comunicacidn y consultas de riesgos, el monitoreo
y revisién como elementos que cubren una evolucion, identificacion, analisis, evaluacién y

tratamiento a los riesgos encontrados.
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Llegaron a las siguientes conclusiones, En todo proceso, area u organizacion siempre
existiran riesgos, independientemente si estos son detectados o no, y es por este motivo que se
debe implementar una gestion de riesgos eficiente para mitigarlos pues eliminarlos no es

posible, pero si ejercer un control adecuado sobre estos.

2.1.2 Antecedentes Nacionales:

Se encontro el siguiente estudio, siendo de Padilla M. & Uria S. (2019). En su tesis
llamada “Implementacion del servicio de gestion de incidentes, empleando itil para mejorar el
proceso de atencion de servicios en una entidad financiera”, universidad auténoma del Peru,

Lima — Perd.

Los tesistas es su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo determinar la
implementacién de la gestion de incidencias donde emplearon ITIL, de como es que influye

significativamente en mejorar las etapas en la atencion de servicios en el BBVA.

La metodologia de implementacién de ITIL que utiliz en esta investigacion es IT
Process Maps, fueron disefiados mediante un software orientado a BPMN, el tipo de
investigacion que utilizo es la aplicada, nivel explicativo, el disefio de investigacion es pre
experimental, su poblacion fue la cantidad de atencidn de incidencias mientras la muestra

cantidad de atenciones de incidencias.

En Gltima instancia, los investigadores concluyeron que, al seguir los procedimientos
establecidos para una administracién adecuada, el tiempo promedio para fallar en la prueba
previa fue de 12,30 minutos, y la préxima verificacion en la prueba previa fue de 4,57 minutos.
Observamos que los parametros de cronometraje disminuyeron en condiciones que registraron
tiempos minimos de ruptura alta en una prueba previa de 5 minutos y una prueba posterior de

2 minutos.
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Se encontr6 un estudio realizado por Moron P. (2019). En su tesis llamada:
“Implementacion de un centro de operaciones de red para la empresa Redycom Solutions bajo
el marco de trabajo ITIL 4 en la ciudad de Lima”, Universidad Tecnologica del Pert (UTP) -

Peru.

El tesista tuvo como objetivo la implementacion de la gestion de servicios, utilizando

actividades que solucionan el problema y permiten mejorar.

Se utilizo la metodologia basada en el marco el trabajo ITIL 4, para ello se incluyd

objetivos que con prioritarios para el inicio del proyecto.

Los investigadores concluyen que, luego de la implementacion, se han obtenido
beneficios significativos en la gestion del servicio que pueden ayudar a adherirse a los

estandares establecidos y crear una diferencia positiva frente a los competidores directos.

Una gestion de servicio eficaz certifica el cumplimiento de los convenios y la mejora
continua del servicio garantizado que lo beneficios alcanzados, se maximicen y logren

encontrar focos de explotacion.

Segun, Gomez B. (2018), en su tesis llamado “Mejora en la mesa de ayuda help desk
de un organismo regulador en el estado peruano utilizando ITIL”, universidad san Ignacio de

Loyola, lima — Peru.

El tesista en su investigacion tuvo como objetivo enumerar los incidentes para definir

cuéles son las incidencias mayores y/o informaciones solicitadas de manera recurrente.

La metodologia utilizada para trabajar con las dos principales perspectivas de control.
El alcance de los servicios de disefio no se limita a nuevos servicios, ya que transforma pasiva

y activamente los portafolios de servicios existentes y los objetivos estratégicos del servicio.
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Las conclusiones de este estudio han permitido organizar e innovar la gestion de
incidentes, categorizar mejor los incidentes registrados en el servicio de asistencia y mejorar la
gestion de incidentes basada en la informacion. Las buenas practicas de ITIL permiten el
desarrollo de procesos unificados y comprensibles. Acelerar el procesamiento de los casos

denunciados.

Se encontrd un trabajo de investigacion de Aleman C. (2019). En su tesis llamada
“Implementacion de un sistema help desk para la atencion de incidencias de hardware y
software en la universidad nacional de tumbes”, universidad catolica los angeles de Chimbote

— Ancash — Perd.

La investigacion tuvo como objetivo, implementar el sistema help desk para mejorar el

servicio de atencion de incidencias de hardware y programa.

La metodologia utilizada en esta investigacion es un disefio de investigacion
cuantitativa porque predice lo que resultaria de la investigacion, privilegia la recoleccion de
datos medibles y recéptales, la poblacién para la investigacion fue de 149 trabajadores

nombrados de la Universidad Nacional de Tumbes y una muestra de 47 personas.

A la conclusion que llego fue la evaluacién de la problematica de los usuarios de las
oficinas de la universidad permitié conseguir informacion muy importante para hacer mejor el
control de las incidencias admitiendo a los individuos que sus incidencias sean resueltas de

manera organizada y logren llevar a cabo sus ocupaciones laborales con total normalidad.

Segtin el estudio realizado por Mena Campos, (2019), en su tesis llamada “Help desk
en la gestion de incidencias de un gobierno local de la regién Lima”, Universidad Nacional

Federico Villarreal, Lima — Per.
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El investigador tuvo como objetivo medir las diferencias que existen al implantarse un
Help desk o mesa de ayuda para mejorar la gestion de incidencias del gobierno local de la
Region Lima. mejorando la gestion pablica y fortalecimiento del estado, se justifica el estudio

de contar con una herramienta tecnologica que permita una ventaja competitiva.

La metodologia mediante un enfoque cuantitativo, desarrollado mediante el método
deductivo, se desarroll6 una investigacion aplicada, de disefio experimental de alcance pre
experimental, de corte longitudinal, mediante un instrumento de medicion al personal de

soporte de la gerencia de tecnologias de informacion.

La conclusion fue que los resultados de la implementacion del Help Desk tuvo un efecto
positivo en la gestion de incidencias de un gobierno local de Lima. Tal como corroboré el

andlisis estadistico

2.1.3 Antecedentes Regional.

Segun el estudio realizado por Crespo E. & Ortega T. (2019). En su tesis llamada
“Implementacion de ITIL v3 y su influencia en la gestion de sistemas de informacion de la

UNHEVAL” Universidad Nacional Hermilio valdizan Huanuco — Per(.

Los tesistas es su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo, “Determinar la
influencia que tendra la implementacion de ITIL V3 en la gestion de sistemas de informacién

de la UNHEVAL - 2019~

“La metodologia que se basa en la calidad de servicio Yy el desarrollo eficaz y eficiente
de los procesos que cubren las actividades mas importantes de las organizaciones en sus

Sistemas de Informacion y Tecnologias de Informacion”
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“El tipo de investigacion utilizado de tipo aplicada, cuasi experimental la misma que
consistio en aplicar a un grupo previa al estimulo o tratamiento experimental, para que este

pueda ser administrado”

Finalmente, a la conclusién que llegaron en la implementacion de ITIL v3 mediante el
Service Desk se pudo mejorar significativamente la gestion de incidencias en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan. Logramos reducir la cantidad de incidencias reportadas por mes,
gracias a que los usuarios pueden reportar de manera instantanea cualquier incidente y eso

permite dar mejores soluciones para evitar que se repitan muy seguido.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Desarrollo web basadoen ITIL 4

Segun Foundation ITIL 4 AXELOS Limited (2019), afirma que “a través de las nuevas
tecnologias las empresas o las organizaciones tiene la oportunidad de realizar un cambio en su
organizacion que esto ayudara a reducir los trabajos y que esta se realice garantizando la

calidad” (p. 4).

La gestidn de servicios esta progresando, al igual que ITIL (Information Technology
Infraestructure Library), la guia méas ampliamente adoptada sobre Gestion de Servicios de TI

(Information Technology Service Management, ITSM).

2.2.1.1 Registro de incidencias

Las incidencias son los problemas o dificultades que se presentan, el control de las
incidencias es desarrollado por la aplicacion del sistema web. Segun las incidencias reportadas

definiremos la calidad del servicio, es por ello que debe ser registrado desde el inicio al sistema.
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Figura 1

Actividades Claves de Gestion de Incidencias

m

Registrar y Priorizar los
gestionar los incidentes
imcidentes

Fuente: AXELQOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

2.2.1.2 clasificacion

Cualquier comunicacion al centro de atencion al cliente (help desk), se tendré
beneficios de una correcta gestion, cumpliendo con los niveles de servicio acordados en el

SLA.

e Mejor control en los monitoreos y procesos del servicio.

e Optimizacion de los recursos disponibles.

e Una CMDB mas precisa pues se registran los incidentes en relacion con los elementos
de configuracién.

e Registrar y clasificar estas alteraciones.

e Los clientes y usuarios insatisfechos debido a la mala y/o lenta gestién de sus

incidentes.
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Figura 2
Clasificacion de Calendario de Cambios

0000

Ayuda a Ayuda ala Evita Asigna
Planificar Cambios Comunicacidn Conflictos Recursos

Fuente: AXELQOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

2.2.1.3 Investigacion y diagnostico

Las actividades que deben realizar para identificar las razones del problema y sus
posibles soluciones mejoran la satisfaccion general de clientes y usuarios; por otro lado, una

incorrecta Gestion de Incidentes puede acarrear efectos adversos tales como:

e Recortar los procedimientos del servicio.
e Se derrochan valiosos recursos: demasiada personal o gente del nivel inadecuado
trabajando concurrentemente en la resolucién del incidente.

e Se pierde valiosa informacion que podria ayudar en la solucidn de las incidencias.

Figura 3

Fuentes Para Recopilar y Analizar la Informacion

Compromiso Métricas
con el cliente operacionales
Retroalimentacio Metricas de
n del cliente negocio

Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).
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2.2.1.4 Resolucion y cierre

De acuerdo con KOLTHOF, n.d. (2008), “La gestion de incidencias incluye los
procedimientos que es necesario para identificar la causa raiz de los Incidentes y determinar la
resolucion de esos problemas”. El alcance de la gestion de dificultades es importante, incluye
el compromiso de asegurar que se implemente la resolucion a través de procedimientos de
control adecuados, en especial, en las nuevas aplicaciones de software de gestion de cambios

y la gestion de liberaciones.

Figura 4

Proposito de documentar y comunicar los objetivos de resolucion y cierre

Acordar, documentar y
comunicar los tiempos
objetivos de resolucion

Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

2.2.2 Mejora en la gestion y control de incidencias

Segun AXELOS Limited (2019) “es la colaboracion entre los consumidores y
proveedores del servicio y otros que también intervienen, generando un conocimiento para los
usuarios del servicio; donde se divide en 2 componentes basicos: el modelo de 4 dimensiones

y el sistema (SVS)” (p. 12).

2.2.2.1 El modelo de las 4 dimensiones

Con el fin que el modelo tenga una vision holistica, ITIL 4 establecid estas cuatro

dimensiones:
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Figura 5

Las Cuatro Dimensiones

1 2

Organizaciones Informacion
y personas y tecnologia

Productos y
servicios

Socios y Flujos de

proveedores valory
A procesos

4

Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

1) Organizacién y personas, Son roles, funciones, organizacion y clima laboral
de los trabajadores de la organizacion.
e Dotacion de personal y competencias requeridas
e Estructuras organizacionales formales.
e Rolesy responsabilidades.

e Cultura.

Figura 6

Dimension Organizacién y Personas
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Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

2) Informacion y tecnologia, busca optimizar procesos a través de la
implementacién y/o desarrollo de tecnologia hacia herramientas tecnologicas.
Nos tomamos muy en serio la gestion y la seguridad de la informacion.

¢ Indagacion y comprension

e Tecnologias.

¢ Relaciones entre los componentes.

e Paramuchos servicios, la gestion de la informacion es el medio principal

para entregar valor a los clientes.

Figura7

Dimension Informacién y Tecnologia
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& Cue informacion & Que informaciony 4 Como se protegera,
manejaran los conocimiento de administrara,
senvicios? soporte necesita archivara y desechara
para entregar y los activos de
gestionar los informacion y
sernvicios? conocimiento?

Gestion de la Intercambio de Desafios para la
Informacion Informacion Gestion de la
Informacion

Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

3) Socios y proveedores, comparado con la Gestion de Stakeholder del PMBOK,
son los aliados estratégicos para el desarrollo en el proceso, siendo una de las
variables claves para el desarrollo.

e Relaciones de proveedor de servicios y consumidor de servicios.
e Estrategia de proveedores con los socios de la organizacion.
e Integracion y gestion de servicios.

e Suministro de bienes y servicios.

Figura 8

Dimension Socios y Proveedores
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Semrvice Intaegration
And Manageament

FProveedores

Fuente: AXELQOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

4) Los procesos y los flujos de valor de la actividad, cuando, donde y quién
realizara las tareas/actividades especificas. Estas actividades rutinarias
establecen parte de una regla de accion. Estas acciones y planes de accion estan
dirigidos al valor de la linea de servicio.

e Un flujo de valor define las actividades, los procesos de trabajo, los controles
y los procedimientos necesarios para lograr los objetivos acordados.

e Una cadena de valor es el conjunto de pasos que toma una organizacion para

crear un producto o servicio y proporcionarlo a los consumidores del servicio.
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e Un asunto esta vinculado a las actividades que interacttan o dependen unas de
otras para transformar la entrada en salida. Un proceso disefiado para lograr un
objetivo especifico.

e Los procesos bien definidos pueden mejorar la productividad dentro ya través

de una organizacion.

Figura 9

Caracteristicas de los Flujos de Valor

Desempsefio Productividad
Mejorado Incrementada
Mejor Mejora
Entendimisnta Continua

Fuente: AXELQOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

2.2.2.2 El sistema de valor de servicios (SVS)

Se describe como actividades de una organizacion y componentes que trabajan

unificados con el fin de permitir la creacion del valor.

El propdsito del valor de servicio es que las empresas de manera continua puedan crear
el valor con todo los involucrados a través del uso y gestion de productos y servicios AXELOS

Limited (2019)..

La aplicacion del marco se basa en pilares, los cuales constituyen su Sistema de Valor

del Servicio (SVS):
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Figura 10

Las Cuatro Dimensiones y Sistema de Valor del Servicio

44l
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Fuente: AXELOS,

- Definir actividades y flujos de trabajo
- Integracién y gestion de
servicios

Integracion y gestion de - Habilitar la creacién de valor

ITIL 4 Foundation Limited (2019).

1) Principiosy Guias: Estas son recomendaciones que las organizaciones pueden

adoptar para optimizar la gestion e implementacion de su marco AXELOS

(2019).

a)

b)

Enfoque de valor, el valor debe asignarse a todas las actividades realizadas,
tanto en los servicios prestados como en las relaciones derivadas de los
servicios. Por lo tanto, este principio debe tenerse en cuenta e integrarse en
todo el proceso de gestion a largo plazo.

Comprender por donde empezar, el estado actual de su negocio y servicios,
los riesgos involucrados y qué recursos estan disponibles para la nueva

gestion de sus servicios.
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c)

Progreso iterativo con retroalimentacion, organizandose en pequefias tareas
con metas cortas y medibles para que se pueda avanzar con
retroalimentacion continua y medible. Monitorear si las actividades

necesitan ser modificadas 0 mejoradas.

d) Trabajaremos juntos para avanzar en nuestra vision y ofrecer trabajar en

linea con la vision general, con una comunicacion fluida y el enfoque mas
horizontal posible.

Pensar con sencillez y actuar como un todo, este principio pone de
manifiesto que las acciones de gestion que se realizan y deben disefiarse
con una vision transversal. Manténgalo simple y préctico. Si un servicio,
proceso 0 alguna accion no crea valor o produce resultados Utiles, debe
descartarse. No tiene sentido comprometer asignaciones de recursos a algo
gue no genera trabajo adicional.

Optimizacion y Automatizacion. Limite la intervencion humana a
actividades que aporten valor antes de que se optimice la automatizacion.
Este principio enfatiza la importancia de las partes interesadas en la

implementacién del proyecto.

2) Gobernabilidad, refiere al gobierno organizacional, las evaluaciones,

3)

directivas y monitoreo de todas las actividades de la organizacién, en este
apartado, ITIL 4 recomienda que, para el disefio del gobierno, se utilice el marco
de trabajo Cobit AXELOS (2019).

Cadena de valor del servicio (CVS), Proporciona un modelo operativo para
crear, entregar y mejorar continuamente los servicios e identifica seis

actividades que se pueden combinar para crear un flujo de valor. Este CVS es
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una evolucion del existente. En el proceso del ciclo de vida del servicio de ITIL

v3, las actividades planificadas son:

a) Planificacion, el objeto de esta actividad es lograr que el equipo directivo
desarrollado tenga una perspectiva global de la situacion de la empresa.

b) Mejoras. El proposito de esta actividad es asegurar la mejora continua de
nuestros productos o servicios y nuestras operaciones en general.

c) Participacion. El proposito de esta actividad es asegurar que las carencias y
demandas de los conjuntos de interés sean tenidas en cuenta en el proceso
de gestion, enfatizando la transparencia y las buenas relaciones.

d) Disefio y Transformacion. El proposito de esta actividad es asegurar que
los servicios y productos provistos cumplan con las expectativas de las
partes interesadas en términos de tiempo, calidad, costo y alcance de la
entrega.

e) Reunir/Construir El propdsito de esta actividad es asegurar que los recursos
necesarios para el desarrollo e implementacion del servicio/producto estén
disponibles cuando se necesiten en base a los SLA establecidos.

f) Entregar y soportar, El objetivo de esta actividad es garantizar que los
servicios/productos sean entregados conforme a los SLA’s o acuerdo de

servicio Axelos (2019).

Figura 1l

Cadena de Valor de Servicios
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Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

Productos
y servici

4) Mejora continua, El objetivo de este marco es crear valor, que sea reconocido

tanto por la organizacion como por sus clientes. Para realizar mejoras, ITIL 4

proporciona diagramas:

Figura 12

Modelo de Mejora Continua
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Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

2.2.2.3 Consta de 5 etapas de metodologia:

Cada uno de ellos cuenta con retroalimentacion constante y mejora
continua.

Finalmente, se realiza una medicién del valor ganado para observar los
beneficios cuantitativos y cualitativos que se obtienen al implementar el sistema

de mesa de ayuda.
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Tabla 1

Medicion del Valor

N° Etapas Alimentacion CVS (ITIL
4)

1 Analisis de estado Demanda
Vinculacion

2 Planificacion Plan

Disefio Disefio

4 Implementacion Obtener o construir
Transicion

5 Entrega Entrega de soporte

Producto y servicio

Fuente: AXELQOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

Analisis del estado:

Se alineo el analisis desarrollado, a las cuatro dimensiones postuladas por ITIL 4:

Organizacion y Persona.
Informacién y Tecnologia.
Socios y Proveedores.

Flujo de valor y procesos.

Para el disefio de esta etapa, se utilizaron las siguientes practicas:

- Gestion de la demanda.

- Gestion de nivel de servicio.

- De esta actividad, tendremos como entregables:

- Requisitos de nivel de servicio (SLR).

- Patrdn del negocio (PBA).

- Perfil del usuario (UP).
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1) Planificacion:

En esta etapa se entienden y buscan sinergias entre lo que tienes y lo que quieres,
y puedes planificar como lograr lo que quieres y los requisitos minimos requeridos

AXELOS limitada (2019).

Usar esta informacion para cruzar la informacion obtenida en el paso anterior,
conocer tus recursos y servicios disponibles y cumplir con tu estado deseado es una
buena préactica para tus competidores directos. Depende del cliente objetivo. El

siguiente método se utilizd para disefiar este paso.

e Gestion de la estrategia
e De esta actividad, tendremos como entregables:
e Plan estratégico.
e Plan operativo.
2) Implementacion:
Durante esta fase, se desarrollan las consolas de gestion y los procesos y se
ponen a disposicién los ajustes a través del soporte inicial. A continuacion, se
aprovisiona DML para ofrecer una version principal del servicio. Para el disefio de

esta etapa se utilizo el siguiente método:

Gestidn de proveedores.

- Gestion del rendimiento.

- Administracion de incidentes.

- Seguimiento y gestién de eventos.
- Gestion de problemas.

- Gestion de versiones.

- Gestion de peticion de servicio.
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- Service Desk.

3) Entrega:

Esta fase proporciona manuales de procesos, consolas de gestion

debidamente configuradas,

dando como resultado servicios correctamente

gestionados AXELOS Limited (2019)

4) Mejora continua:

A lo largo del proceso, debe implementar y fomentar la mejora continua,

seguir las oportunidades de mejora e implementarlas en el proceso como se muestra

en el marco ITIL 4. Se utilizé un enfoque de mejora continua para desarrollar este

proceso AXELOS Limited (2019).

Figura 13

El Modelo de Mejora Continua
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Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).
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5) Valor:
Tras la entrega, 45 dias después, se realiza un anélisis del servicio para medir

los resultados finales, midiendo con ello el valor ganado AXELOS Limited (2019).

Figura 14

El Logro del Valor

El logro del valor: resultados, costos y riesgos
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Fuente: AXELQOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).
2.3  Bases conceptuales

2.3.1 Generalidades

Las bases conceptuales segun Ortiz (2011) “Este integrados de referencias,
acontecimientos y situaciones pertinentes, a resultados de investigaciones, incluye, por tanto,

un marco de antecedentes, definiciones, supuestos, etc.” (p. 4).
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2.3.2 Desarrollo de aplicacion web

Las aplicaciones web se llaman asi porque se ejecutan en Internet. En otras palabras,
los datos o archivos que procesa se procesan y almacenan a traves de la red. Por lo general, no

es necesario instalar estos programas en su computadora Almagro et al. (2019).

El concepto de aplicaciones web esta relacionado con el almacenamiento en la nube
la informacidn se almacena de forma permanente en servidores de Internet, los cuales envian
los datos que tenemos en ese momento a nuestro dispositivo 0 computadora, en una copia
temporal en nuestra computadora. Estos grandes servidores de Internet que brindan servicios
de alojamiento estan ubicados en todo el mundo, por lo que, en la mayoria de los casos, los

servicios brindados no son tan costosos ni gratuitos, y son muy seguros.

2.3.2.1 Microsoft visual studio

Laempresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Como empresa informatica que cumple con todas
las leyes de propiedad intelectual y utiliza herramientas con licencia, puede obtener Microsoft
Visual Studio de forma gratuita como instrumento de mejora de nuevas aplicaciones para
ayudar a los empleados en su trabajo diario, un entorno de desarrollo que se integra con el
sistema operativo Windows. Soporta multiples lenguajes de programacion como C, C#, Visual
Basic .NET, F#, Java, Python, Ruby y PHP, asi como entornos de desarrollo web como
ASP.NET (Active Server Pages) que se sumaran a los nuevos Monaco Online Editor forma de

activos en Windows Azure.

Visual Studio permite a los desarrolladores desarrollar sitios web y aplicaciones tales
como aplicaciones INFOSYSTEM S.C.R.L en el area de mesa de servicio y servicios web en

cualquier ambiente que soporte la plataforma .NET. Esto permite la creacion de aplicaciones
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gue se comunican entre escritorios, paginas web, dispositivos maviles, dispositivos integrados,

consolas y mas.

2.3.3 Sistemas de informacion

Pueden usar diferentes elementos; tales como software, hardware, base de informacion,
experto, sistema de apoyo a la gestion, etc. Si los procesos informatizados tienen la capacidad
de obtener informacion precisa y garantizar las operaciones comerciales adecuadas, tienen

algunas caracteristicas:

A. Relevancia: el sistema genera informacion relevantes y necesarias a la empresa
que deben generar tiempo y ser confiables.

B. Integracidn: tener una integracion entre el sistema de informacion y la estructura
de la empresa, para ser mas facil la coordinacion entre las areas de la empresa y
agilizar la toma de decisiones.

C. Directrices: permiten garantizar que las incidencias de la empresa sean asistidas

de manera objetiva, eficiente y directa.

Tipos de sistemas de informacion:

» ERP: Los sistemas Enterprise Resource Planning (o Planeamiento de
Recursos de la Empresa) es un software gque integra varios procesos y datos
comerciales y los reine en un solo lugar. Los datos incluidos por el software
ERP ayudan a agilizar el proceso y permiten la fabricacion bajo demanda
(también conocida como fabricacion justo a tiempo). (Berro et al., 2017).

» CRM: Los softwares Customer Relationship Management o (Administracion
de Relacion con el Cliente) automatiza todas las funciones relacionadas con la

comunicacion con el usuario, lo que permite a las organizaciones recopilar y
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almacenar informacion de contacto, opciones de usuario, su historial de
compras, etc.

» SCM: Los sistemas Supply Chain Management (o Administracion de la
Cadena de Suministro) tienen dentro los distintos procesos relativos a los
suministradores de servicios, productos e aclaraciones, es hacer valor para el
cliente, satisfaciéndolo cuando él consigue un producto o servicio.

» SIG: Los Sistemas de Informacién Gerenciales son dirigidos hacia el
acompafiamiento a la toma de elecciones y trabajan en los escenarios
estratégico, operacional y tactico, tienen la posibilidad de ser reportadas a
través de graficos, documentos XLS o los comunes reportes. (Almagro et al.,

2019).

2.3.4 Aplicacién open source

Son programas informaticos que aceptan el ingreso a su codigo de programacion, lo
que posibilita sus ediciones de parte de otros desarrolladores ajenos a los desarolladores

auténticos del programa mencionado.

Es considerable distinguir entre el programa open source, que relata la opcién de
ensefiar su codigo abierto, y el programa libre y de uso gratuito (que puede descargarse y
distribuirse de forma gratuita). Existe programa libre y de uso gratuito que no ofrece ingreso al
cddigo (y que, entonces, no puede considerarse COmo open source), y programas open source
que se distribuyen de forma comercial o que necesitan de una autorizacion para ser editados

Arriola (2011).

2.3.5 Tecnologia web

A. Lenguaje de programacion (PHP)
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PHP es un lenguaje interpretado pensado para beneficiar el maquetado de sitios web
dindmicos y apps para web sites. PHP se distribuye en formato open-source y es gratis,
una instalacion recurrente de PHP radica en compilar el modulo PHP y después
recompilar el Apache para que utilice el modulo hace poco compilado Rios-Campos et

al. (2021).

B. Servidores (apache HTTP Server).
Es utilizado primariamente para enviar paginas de internet quietas y fluidas en la World
Wide Web. Muchas apps web estan disefiadas asumiendo como éambito de
implementacién a Apache, o que utilizaran propiedades propias de este servidor web
Padilla M. & Uria S. (2019).
Apache Server, es un servidor web para varias plataformas que facilita alojar apps web,
para que los individuos logren entrar a su uso, esto lo ejecuta por medio de protocolo

HTTP Ibrugor (2014).

C. Framework y librerias (MySQL).

En su estudio hallaron la siguiente definicion: “MySQL es un sistema de administracion
de bases de datos muy popular y ampliamente utilizado debido a su excelente
rendimiento.

Aungue no tiene algunas propiedades excepcionales accesibles desde otros DBMS del
mercado, es una alternativa atractiva tanto para aplicaciones comerciales como
educativas, debido a su sencillez de uso y su reducido inicio -arriba. Esto y su libre
organizacion en internet bajo derechos GPL le dan como provechos complementarios,

tener un prominente nivel de seguridad y un agil avance.” (Jiménez Builes et al., 2019).
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2.3.6 Tema help desk

Es necesaria una base teorica para poder realizar la investigacion, a continuacion, se

presenta informacion base que se debe conocer para dar inicio a la investigacion

Segun los autores Paredes Chicaiza et al. (2018), Su objetivo es conocer los conceptos
de bibliotecas para la planificacion, implementacion, control y seguimiento de procesos
destinados a mejorar el servicio y restablecer la satisfaccion del cliente que solicita servicios
apoyo en el negocio, actividades, politicas y roles aplicados y estructurados para cumplir con
los estandares establecidos determinan el estado actual de la organizacién y lo que necesita

mejorar.

Segun, Lopez De la Madrid et al. (2018), indicaron sobre la mesa de ayuda (help desk):
El sistema help desk, proceso de gestion tecnoldgica, basada en un conjunto de recursos
técnicos y humanos que dan soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos de una

entidad, adaptandose a las necesidades de cada organizacion.

Figura 15

Fases de la Ejecucion del Area de Help Desk en la Empresa
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Fuente: modelo elaborado por Lopez de la Madrid (2018)
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Segun Santamaria V. (2018). Afirma que “Tiene como finalidad mejorar los
tiempos de respuesta a las incidencias reportadas por el usuario, a su vez esta se convierte
en el primer punto de contacto entre el usuario y el area de tecnologia que esta dispuesto

a dar solucion a cada una de las inquietudes, requerimientos e incidentes”.

Basado en un conjunto de recursos técnicos y humanos, brinda soporte técnico a
los usuarios en el campo de la informéatica para aumentar la productividad vy la

satisfaccion del usuario o externo. Estos son algunos ejemplos de personal de soporte:

- Soporte a clientes de sistemas microinformaticos
- Soporte telefénico
- Experimentados técnicos en atencion individualizada

- Apoyo particular sobre un sistema detallados

En muchos casos, el escritorio administra los requisitos del usuario mediante

software y monitorea todos los requisitos del sistema con algunos boletos individuales.

Esto se llama "monitoreo local de derrotas”. Con este software, se ha demostrado
que la herramienta es muy efectiva para investigar, analizar y excluir los problemas

generales del sistema.

Cuando un usuario anuncia el problema, el servicio de soporte proporciona
boletos con los datos del problema. Segin México & México (2002) el servicio de
soporte contiene una serie de niveles de resolucion de problemas dependiendo de la
complejidad de estos niveles, si en el primer nivel, a menudo se llama preguntas
regulares, el problema se resuelve, los boletos estdn cerrados automaticamente y se
actualizan con la solucion de la solucién para la solucion de la solucidn. Para esta

solucién, el siguiente usuario tiene una referencia sobre el problema.
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Pero si el problema continla, pasara al segundo nivel. Al mismo tiempo, la mesa
de ayuda de soporte le informa sobre tendencias y situaciones para mejorar los servicios
de software. Esto permite que el Software brinde el mas alto nivel de servicio a la gran
comunidad de usuarios que utilizan el Software. El servicio es proporcionado por el

departamento de servicio:

- Reduzca el tiempo de inactividad Ilamando la atencion de inmediato sobre
los problemas de continuidad del negocio.
- Seguimiento y progreso de cada solicitud de servicio;
- Andlisis de informacion sobre cada incidente que se presente para tomar
decisiones, detectar areas de vulnerabilidad y ejecutar acciones para la solucion del

problema presentado y la prevencion de problemas potenciales.

2.3.7 Sistema help desk

Es necesaria una base teorica para poder realizar la investigacion, a continuacion, se

presenta informacion base que se debe conocer para dar inicio a la investigacién

Segun el autor Lopez V. (2014), Su objetivo es conocer los conceptos de bibliotecas
para la planificacion, implementacién, control y seguimiento de procesos encaminados a
mejorar el area de Escritorio y restablecer la satisfaccion del cliente que apoya servicios en
el negocio, actividades aplicadas y estructuradas, politicas y roles a cumplir establecidos para

determinar el estado actual de la organizacion y que desea mejorar.

Segun Help et al. (2016) , indicaron sobre la mesa de ayuda (Help Desk): El sistema
Help Desk, proceso de gestion tecnoldgica, basada en un conjunto de recursos técnicos y
humanos que dan soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos de una entidad,

adaptandose a las necesidades de cada organizacion.
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Figura 16

Comunicando y Mejorando

Partes Interesadas ) PP Proveedores de Servicio

' i

I =

Fuente: AXELQOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).

2.3.8 Definiciones de términos basicos

A continuacion, se presenta una lista del Glosario de ITIL 4 y sistema de help desk, de

los cuales fueron seleccionados los mas relevantes para esta investigacion:

- Acuerdo de nivel de servicio: es un acuerdo escrito entre el proveedor de serviciosy
su cliente que define las metas y objetivos del servicio para resolver el incidente, ITIL
4 Foundation Axelos (2019).

- Equipo de soporte. El equipo responsable del mantenimiento de las operaciones
normales, las solicitudes de los usuarios y resolucién y problemas relacionados con
productos, servicios u otra configuracion ITIL 4 Foundation (2019).

- Pensamiento sistémico. Un enfoque holistico del andlisis que se centra en como
funcionan los componentes del sistema, como se relacionan e interactian entre si a lo
largo del tiempo y en el contexto de otros sistemas. cOmo se relacionan e interactan
entre si a lo largo del tiempo y en el contexto de otros sistemas.

- Centro de Atencion al Usuario [Help Desk] (Operacién del Servicio). Péngase en

contacto con el usuario para los eventos registrados. Los centros de soporte estan a
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menudo mas orientados al servicio que los centros y no brindan un dnico punto de
contacto. El término centro de Ilamadas se usa a menudo como sinénimo de centro
de llamadas Arriola (2011).

Cliente. Una persona que compra bienes o servicios de un proveedor de servicios de
Tl es la persona o grupo que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio; el
término también se usa informalmente para el usuario Paredes Chicaiza et al., (2018).
ITIL (Information Technology Infraestructure Library): Conjunto de lineamientos
sobre mejores practicas para la administracion de servicios de tecnologia de
informacién, Axelos (2019).

Gestion de incidentes. El objetivo de las practicas de gestion de incidentes es impactar
un incidente restaurando las operaciones de servicio normales lo mas répido posible.
Axelos (2019).

Riesgo. Un posible evento que podria causar dafios o bajas, o afectar la capacidad de
alcanzar objetivos, Aleméan Correa Aleman C. (2019).

Estrategia de Servicio. Su objetivo es proporcionar a las organizaciones las
capacidades para disefiar, desarrollar e implementar la gestion de servicios como una
actividad estratégica Sancho Brenes (2015).

Capacidad de dar Mantenimiento. Facilidad con la que se puede reparar o modificar
un servicio u otra entidad reparado o modificado ITIL 4 Foundation (2019).

Eficacia. Métricas utilizadas para determinar si se han alcanzado los objetivos del
servicio o la actividad ITIL 4 Foundation (2019).

Gestion de relaciones de servicio. Acciones tomadas conjuntamente por proveedores
de servicios y consumidores de servicios para garantizar la creacion continua de valor

basada en ofertas de servicios coherentes y accesibles ITIL 4 Foundation (2019).
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Deuda técnica. Una acumulacion de trabajo para volver a trabajar y crear porque se
eligieron soluciones alternativas en lugar de arreglos del sistema que toman mas
tiempo ITIL 4 Foundation (2019).

Incidente. Interrupcion no planificada del servicio o reduccion.

Mejores préacticas. Forma de trabajar cuya eficacia ha sido comprobada por multiples
organizaciones ITIL 4 Foundation (2019).

Nivel de servicio. Una o mas métricas que definen la calidad de lo esperado o logrado
Mena Campos (2019).

Préactica de gestion de la seguridad de la informacion. Préctica que consiste en
proteger una organizacion mediante el conocimiento y la gestion de los riesgos de
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion Lépez De la Madrid
etal., (2018)

Sistema de gestidn. Elementos interrelacionados o interactuantes que definen politicas
y objetivos y posibilitan el logro de dichos objetivos Arias Reyes et al. (2014).

Trazabilidad: Registro constante de los incidentes validos al sistema (Santamaria
Vargas, (2018).

Pensamiento sistémico. Un enfoque holistico del analisis que se centra en coOmo
funcionan los componentes del sistema, como se relacionan e interactuan entre si a lo
largo del tiempo y en el contexto de otros sistemas Noguera R. (2013).

Centro de Atencion al Usuario [Help Desk] (Operacion del Servicio). Usuario de
contacto para eventos registrados. Las mesas de ayuda a menudo se centran mas en la
tecnologia que las mesas de servicio y no brindan un dnico punto de contacto. El
término centro de llamadas se usa a menudo como sindénimo de centro de llamadas

Nasser-Eddine rikle, ( 2019).
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- Cliente. Una persona que compra bienes o servicios. El cliente de un proveedor de
servicios de Tl es el individuo o grupo que define y acuerda los objetivos de nivel de
servicio. El término también se usa informalmente en el sentido de usuario, por
ejemplo: "Esta es una organizacion orientada al usuario”, Paredes y Chicaiza, pare
Paredes Chicaiza et al. (2018).

- Capacidad de dar Mantenimiento. Facilidad con la que un servicio u otra entidad
se pueden reparar o modificar ITIL 4 Foundation (2019).

- Deuda técnica. Una acumulacion de trabajo para volver a trabajar y crear porque se
eligieron soluciones alternativas en lugar de arreglos del sistema que toman mas

tiempo ITIL 4 Foundation (2019).

2.4 Bases epistemologicas o bases filosoficas o bases antropoldgicas

Segun (Gianella, 1986), la epistemologia es un campo filos6fico que deriva autonomia
de varios movimientos del siglo XVII. El alcance de este campo se centra basicamente en la
capacidad de expresion del talento humano. Ante el surgimiento de los sistemas de
informacion, la epistemologia enfrenta desafios. Porque demuestra que aun queda mucho por
revelar sobre los avances en este ambito. Este articulo presenta el problema y propone ideas
para combinar los aportes de la tradicion epistemologica y el desarrollo de la inteligencia

artificial.

Los sistemas de informacion estan en una coleccion de datos que se enlazados entre si
para alcanzar un objetivo habitual. EIl objetivo principal de un sistema de informacion es

gestionar los datos e informacion que lo preparan Guzman-J. & Kamiyama-M. (2006).

2.5  Aspectos administrativos

2.5.1. Recurso humano
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A continuacion, se muestran los recursos humanos indispensables para el progreso

del proyecto de investigacion.

Tabla 2

RR.HH. Indispensables Para el Desarrollo del Proyecto

Ne° CARGO FUNCIONES
1 Jefe de area Encargado de controlar las funciones de los Analistas de
Help desk y de Soporte Informatico.

2 Especialista de Encargado de realizar el analisis, gestion y brindar
help desk soporte al Software Libre, velando por su correcto
funcionamiento.

3 Soporte Encargados de dar soporte asistencial a los usuarios,
informatico clientes de la empresa INFOSYSTEM - Huénuco.

Fuente: Area help desk de la Empresa Infosystem

2.5.2. Recursos de materiales y equipos
2.5.2.1. Recursos materiales
Se contard con todo los materiales y recursos necesarios para su
ejecucidn, dado el convenio previo con la empresa antes de proceder a

la ejecucion de las buenas practicas que ofrece ITIL 4.

Servidor de la data

Tabla 3

Caracteristicas de Servidor De Almacenamiento de Base de Datos de ITOP.

Unidad de  Memoria-

Rol almento. RAM Procesador
Servidor Cantidad de nucleos 8.
de ITop Cant. De Subprocesos 16.
y 278 16GB Frecuencia del Procesador 1.80 Ghz
reportes Frecuencia turbo max. 4.20 GHz.
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Servidor > TB 8 GB Intel 15 Cache de 8M, 3,00 GHz.
de data

Fuente: Area help desk de la Empresa Infosystem

Interpretacion: en esta parte se muestra las caracteristicas minimas y 6ptimas para que

quede registrado todas las incidencias que se presentan.
2.5.1.1 Equipos de usuario

Los requerimientos que deben tener los pc de los usuarios para que utilicen el aplicativo

web serian los siguientes:

Tabla 4

Caracteristicas de la PC de Escritorio de los Clientes

Caracteristicas Minimo Intermedio Maximo

Procesador Core 2 DUO Core i3 115G4 Core i7 770K
E840

Memoria RAM  2Gb 4 GB. 16 GB.

Disco duro 500 Gb 2 TB. 2TB

Monitor Leds 18.5° Led 20° Led 22

Interpretacion: se muestra los requisitos minimos y maximos de los equipos de
cémputo que los usuarios utilizaran para hacer uso de la herramienta aplicativo web para enviar

sus incidencias y consultas

2.5.2 Presupuesto

2.5.2.1 Recursos financieros

Se coordino con el duefio de la empresa Infosystem llegando a un acuerdo en el trabajo

mutuo. Se cuenta con el financiamiento econdémico de la empresa para implementar el aérea de
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help desk. De esta manera el proyecto busca mejorar el proceso de gestion y control de

incidencias y descartar la posibilidad de un fracaso.

2.5.2.2 Costo de hardware y software

Todos los equipos que se necesita para la implementacion del aplicativo web,
herramientas y equipos informaticos, no se requirio de gasto excesivos de parte de la empresa,
sin embargo, se establecera el presupuesto que se hubiese utilizado en adicionar complementos

al aplicativo web.

2.5.3 Fuente de financiamiento

2.5.3.1 Costo de recursos humanos, software y hardware

La ejecucion del aplicativo web implica una inversion de dinero la cual es necesario
para los gastos de RR. HH. Y materiales que se puedan requerir para Su correcto

funcionamiento.

Tabla b

Se Muestra el Consolidado del Costo

VALOR VALOR

RECURSOS UNITARIO CANTIDAD MENSUAL TOTAL
HUMANOS
Jefe de area S/. 3,000.00 1 s/. 3.000.00
Analista de help desk S/.2,000.00 1 s/.2,000.00 S/.11,00.00
Soporte informatico S/. 1,500.00 4 s/. 6,000.00
SOFTWARE
plataforma ITOP S/. 1,000.00
Win server - 2019 s/ 35000
Essentials
SQL Server - 2019
Standard Edition S/. 250.00 S/. 1,600.00
win 10 pro.
Microsoft Office - 2016  S/. 260.00
Pro plus
HARDWARE
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Servidor de ITOP y S/. 6,800.00
reportes S/. 7,600.00
Servidor de B.D. S/. 800.00

Fuente: Area help desk de la Empresa Infosystem

2.6 Situacion actual de la empresa:

La empresa INFOSYSTEM SCRL. Inicio sus ventas en el afio 2011 en la ciudad de
Huénuco, con el objetivo de brindar soluciones tecnoldgicas en el campo del computo vy la
informética. Para el afio 2012 La empresa INFOSY STEM SCRL inicia con la comercializacion
de equipos, componentes y accesorios de cémputo tanto para el publico como entidades

publicas y privadas.

Los trabajadores en ese momento no pasaban mas de 3, empezaron de manera manual
todos sus registros para el manejo de ventas y soporte técnico, fortuitamente fue creciendo y
necesitando mas personal para el area de mantenimiento. Actualmente gracias a la planificacion
de politicas y estrategias comerciales somos una de la mejor empresa lider en la region centro

del Peru en brindar soluciones de tecnologia.

Contamos con presencia en los departamentos de Huanuco, Junin, Pasco y para el afio
2022 se esta planificando la apertura de 2 nuevas sucursales en las ciudades de Pucallpa y
Tarapoto, con la vision de que para afio 2023 podamos tener presencia a nivel nacional con 10

sucursales y asi poder liderar en nuestra area.

Mision: Proveer tecnologia de calidad al mejor precio con rapidez y buen servicio.

Vision: Ser lideres en proveer tecnologia de calidad al mejor precio con rapidez y un

buen servicio.
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Figura 17

Organigrama de la Empresa Infosystem SCRL.
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Fuente: Empresa Infosystem.

2.7  Situacion problematica

La crisis sanitaria, pero también econdmica y social, provocada por la pandemia del
coronavirus, ha puesto de relieve el papel esencial que juegan las tecnologias de la informacion
en la actualidad. A medida que el mundo frente a es el mundo digital se vuelve mas dinamico
para muchos ciudadanos y empresas, para continuar realizando el trabajo en linea de manera
efectiva, comunicandose con otras personas, adquiriendo bienes y servicios. La tecnologia
con herramientas como el andlisis o la inteligencia artificial como indicador, es la clave para

combatir la propagacion de la enfermedad COVID-109.
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Se discuten aspectos como el impacto de esta pandemia en la economia en general y
en la industria TIC, y nosotros, en como empresa de esta estamos para brindar productos
servicios Tl a empresas de todos los segmentos Yy a las administraciones para facilitar a sus
empleados y resolver las incidencias que puedan producirse a distancia; la adaptacion de un
sector clave como es la educacion a la nueva modalidad virtual ya distancia; la disponibilidad
y seguridad de la informacion como obstaculos para el éxito del modelo de teletrabajo; y los
efectos de este escenario en el canal de distribucion TI, que también se ve obligado a

reinventarse esta pandemia.

Finalmente, Es por esto que se requiere la implementacion de desarrollar un sistema
web que almacene datos con incidencias de atencion a los clientes, genere informes de
mantenimiento en sus distintas escalas, disponibilidad de informacion de incidencias repetidas,
lo que a su vez conduce a la creacion de interfaces para la entrada y manipulacion de datos para

optimizar el control de toda la informacion.

Figura 18

Se Crea el Plan Para la Mejora

Gestion del Cambio
Organizacional

Fuente: AXELQOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019).
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2.8

Cronograma de actividades

id Modo [% Nombre de tarea Duracién |Comienzo Fin
de |completag |2may22 |9 may22 [16may22  |23may22  |30may22  |6jun22 | 13jun 22 jun 2 27jun 2.
[tarea v|s/p! um‘ slvislol LM x slvis|olLmix slvis|olLmx slvis|olLMx1]vis|olL M Dlvlslol lfM\X J{v\sin‘ ﬂlm‘x‘ ﬁ \s!n‘x IMix|s
1 =  100% ELABORACION DE TESIS (Inicio)  123dias? lun2/0522 mie 19/10122
2 Ve 100% PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 8dias lun 2/05/22 mié 11/05/22
3 Ve 100% Fundamentos del problema 1dia 1un 2/05/22  lun 2/05/22
4 V= 100% Formulacion del problema 1dia mar3/05/22  mar 3/05/22
5 v = 100% Objetivos de la investigacion 1dia mié 4/05/22  mié4/05/22
6 V= 100% Hipdtesis 1dia jues/05/22  jue 5/05/22
7 V= 100% Variables, Dimensiones 1dia vie 6/05/22  vie 6/05/22
8 V=  100% Operacionalizacién de la Variable 1 dia 1un9/05/22  lun9/05/22
9 |V = 100% Justificacién 1dia mar 10/05/22 mar 10/05/22
10|V = 100% Limitaciones 1dia mié 11/05/22 mié 11/05/22
1V = 100% MARCO TEORICO 10 dias jue 12/05/22 mié 25/05/22 ETTIITITITIITIIITIIN
” |V = 100% Revision de Estudios 2 dias jue12/05/22  vie 13/05/22
B |V = 100% Leyendas Fundamentales 3 dias lun 16/05/22  mié 18/05/22 -\Lw
UV o= 100% Marco Situacional 4 dias jue19/05/22  mar 24/05/22
5|V o 100% Definicion de Terminos 1dia mié 25/05/22 mié 25/05/22 w
% |V = 100% MARCO METADOLOGICO 6 dias jue 26/05/22  jue 2/06/22 i |
7|V = 100% Nivel y tipo de Investigacon 1dia jue26/05/22  jue 26/05/22
B |V = 100% Universo poblacional 1dia vie 27/05/22  vie 27/05/22
v V= 100% Muestras 1dia Iun 30/05/22  lun 30/05/22
20 |V = 100% Tecnicas de Investigacion 1dia mar 31/05/22 mar 31/05/22
2 |V =, 100% Presentacién de Datos 2 dias mié 1/06/22  jue 2/06/22
2 |v=  100% CRONOGRAMA 2 dias vie3/06/22  lun6/06/22 Ourrrm
3 Ve 100% Elaborar cronograma 2 dias vie 3/06/22  lun 6/06/22 [—N
[ |v = 100% ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 3 dias mar 7/06/22  jue 9/06/22 AL
B V= 100% Potencial Humano 1dia mar7/06/22  mar 7/06/22
[ |v = 100% Recursos materiales 1dia mié 8/06/22  mié 8/06/22 a
7 |V m 100% Recursos financieros 1dia jue9/06/22  jue 9/06/22 (7(5)
2 |V = 100% FASE 1: INICIO 16 dias vie 10/06/22 vie 1/07/22 L LNRRRRRR RN AR RRAR R AR RRRR AR AR RRRRARRRARARA)
[2 v 100% Reunién con la empresa 3 dias vie 10/06/22  mar 14/06/22 [——]
0 |V = 100% Solicitar autorizacién del proyecto 2 dias mié 15/06/22 jue 16/06/22
[31 V= 100% Recolectar informacion de la empresa 5 dias vie 17/06/22  jue 23/06/22
[2 |ve= 100% Realizar encuesta Pretest 3 dias vie 24/06/22  mar 28/06/22 H
3 Ve 100% informe de resultados obtenidos 3 dias mié 29/06/22  vie 1/07/22 =
u |V = 100% FASE2: PLANIFICACION 16 dias mar 5/07/22 mar 26/07/22
I |V = 100% Elaborar alcance del proyecto 2 dias mar5/07/22  mié 6/07/22
[ |V = 100% Identificar los recursos tecnolégicos 2 dias jue7/07/22  vie 8/07/22
7 |V om 100% Elaborar analisis de riesgo y 2dias 1un 11/07/22  mar 12/07/22
contingencia
[ V=  100% Definir y estimar los costos 3 dias mié 13/07/22 vie 15/07/22
requeridos
® Ve 100% Desarrollo del sistema web 5 dias lun 18/07/22  vie 22/07/22
[[20 |v = 100% Especificaciones de disefio 2 dias lun 25/07/22  mar 26/07/22
N |V = 100% FASE 3: EJECUCION i15dias  mié27/07/22 mar 16/08/22
2 |V 100% Levantamiento del entorno de 2dias mié 27/07/22 jue 28/07/22
desarrollo
4 V= 100% Configuracion admin de base de datos 1 dia vie 20/07/22  vie 29/07/22
[# |v = 100% Configuracion de la interfaz general 1 dia lun 1/08/22  lun1/08/22
5 |V = 100% Configuracién admin de 1dia mar2/08/22  mar 2/08/22
requerimiento
[T |v = 100% Configuracién admin de incidentes 1 dia mié 3/08/22  mié3/08/22
o |V 100% Configuracion admin de problemas 1 dia juea/08/22  jue 4/08/22
% |V = 100% Configuracién admin de cambios 1 dia vie 5/08/22  vie 5/08/22
[®o v  100% Configuracién admin de servicios 1 dia lun 8/08/22  lun 8/08/22
0 |V = 100% Configuracién hta. administrativas 1 dia mar9/08/22  mar 9/08/22
[51 v =  100% Desarrollo de manual de instalacién 2 dias mié 10/08/22 jue 11/08/22
[2 |ve 100% Desarrollo de manual de usuario 3 dias vie 12/08/22  mar 16/08/22
[% |V ™ 100%  FASE4:SUPERVISIONYCONTROL 30dias  mié 17/08/22 mar 27/09/22
[(s V=  100% Gestion de equipo de trabajo 15 dias mié 17/08/22 mar 6/09/22
5 |V m 100% Elaborar cuadro de progreso del 10dias  mié7/09/22  mar20/09/22
proyecto
% |V =3 100% Encuesta post test S dias mié 21/09/22 mar 27/09/22
S |V =5 100%  FASE5: CIERRE 6 dias mié 28/09/22 mié 5/10/22
sV om o 100% Concluir las actividades 3 dias mié 28/09/22  vie 30/09/22
[ |v = 100% Condluir el proyecto 3 dias lun3/10/22  mié5/10/22
[6 |v = 100% ANALISIS DE RESULTADOS 7 dias jue 6/10/22  vie 14/10/22
[6 V= 100% Desarrollo de la estadistica de 3 dias jue6/10/22  lun 10/10/22
investigacion
@ |V = 100% Condlusiones 2 dias mar 11/10/22 mié12/10/22
& |V = 100% Recomendaciones 2 dias jue13/10/22  vie 14/10/22
[(& |v = 100% Redaccion de informe de tesis 2 dias lun 17/10/22  mar 18/10/22
65 |V = 100% Presentacion del proyecto 1dia? mié 19/10/22 mié 19/10/22
[ |v= [100% FIN 5dias mié 12/10/22 mié 26/10/22
Tarea I olo duracion d lado de dea F 1
Division S Informe de resumen manual T | I
Hito * Resumen marual ="""1 Lineabase —
Proyecto: DIAGRAMA DE GANN| Resumen —) 5lo el comienzo C Hito de linea base: <
Fecha mié 26/10/22 Resumen del proyecto "1 slofn 3 Resumen de linea base —
Tarea inactiva Tareas externas Progreso
Hito inactivo Hito externo ® Progreso manual
Resumen inactivo Fecha limite L 4
Tarea manual N Taea hito de sucesor controlado de nutade acceso @
Pagina 1
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Proyecto: DIAGRAMA DE GANN|

Fecha: mié 26/10/22 Resumen del proyecto

Tarea inactiva
Hito inactivo
Resumen inactivo

*
r—
| —
I

I

Tarea marual

solo duracion

Informe de resumen marual
Resumen manual

solo el comienzo

solo fin

Tareas externas

Hito externo

Fecha limite

" o itaded | 1

—  Tarea normal de sucesor controlado de ruta de acces INEGE_—_—_—_G_G—_

"1 Lincabase —_—

E Hito de linea base ©

1 Resumen de linea base —
Progreso

L 4 Progreso manual

+

Tarea hito de sucesor controlado de rutade acceso @
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2.9  Solucién Tecnoldgica

Sistema de gestion

Elaboracion de la propuesta de mejora para gestion y control de incidentes en el area de
help desk.

La metodologia propuesta consiste en seleccionar en un primer momento los procesos de
incidentes que tienen actualmente Lara L. (2002). Esta metodologia es aplicable en el
tiempo, en el y gradualmente se iran adaptando otros procesos para cumplir con todos los
procesos de ITIL 4.

a. De los elementos seleccionados en cada una de las etapas del ciclo de vida del

servicio mesa de ayuda, el siguiente flujo basado en ITIL 4 para ser adaptado.

Figura 19

Médulo de Help Desk

EMPRESA

INFOSYSTEM AREA
SCRL. - HUANUCO P D

D

A
CENTRO DE " LINEA DE
ATENCION AL ShS GESTION 2
USUARIO

[Escalamiento Jerarquico {(Autoridad)

CENTRO DE = CENTRO DE CENTROO DE
SERVICIO LINEA 1 X SERVICIO LINEA 2 . 5 SERVICIOS LINEA 3

EQUIPO DE 2 REDES Y IR BASE DE DATOS
APLICACIONES - COMUNICACIONES

3

Z Escalamieato Funcional (competencia) >
[/

Fuente: Area de help desk de la empresa Infosystem
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b. Respecto al flujo de atencion y control de incidentes de tecnologias de la informacion

en base al contexto del estado inicial, se propone lo siguiente de acuerdo a niveles

de atencion, estableciendo punto de contacto entre el usuario y el encargado del

modulo.

Figura 20

Modelo se Basa en el Nivel de Atencion

Cliente 1

Cliente 2

Cliente 3

Centro de Atencién
al cliente

— Soporte de Primera Linea

L 4

h

Soporte Sengunda Linea

!

v

b 4 4

Apoyo al
Escritorio

Apoyo a las
Aplicaciones

Apoyo a
Sistemas y
Operaciones

Apoyoa Apoyoa
Terceros la Red

c. Entre los procesos de la zona de asistencia técnica para adaptarse, se ha definido el

marco de funcionamiento del servicio, (Parra & Picay, 2020) la gestion de

incidencias e incidentes, asi como el del centro de atencion al usuario, cuyo objetivo

es alcanzar la madurez de los procesos realizados, que impliquen planificacion, y si

se cumplen estos requisitos.
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Figura 21

Proceso del Area

Incidente
Registrado

Datos del
Incidente

Y

Incidencias

Categorizacdn de

A4

Priorizacdn de
Incidencias

Incidencia“
Grave o Level

Diagnostico Inicial

Escalonado
Jerarquico

NO

Investigacién y

Diagnostico ¢

GESTION DE
PETICIONES

Procedimientos

g]—>]| distintos para

Incidencias Graves

Escalonado
Funcional

Gestion de
Escalonados

}

Resolucion y
Recuperacion

'

Cierre de Incidencias por -
Gestién de Incidencias

A4

'Cierre de incidencias por
Centro del Atencién al
Usuario

Sl—]

Nivel 2/3
Escalonado Inicial
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Seleccion de herramienta informatica, para el aplicativo (help desk)

Seleccion de Mesa de Ayuda basado en ITIL 4, con software libre. Se evaluaron varias
opciones para la plataforma de mesa de ayuda, de estas plataformas se consideraron las

siguientes:

e OTRS Mesa de Ayuda.
e OSTICKET
e ARANDA software
e ITOP
Entre estas cuatro plataformas se eligid ITOP por ser adaptable a las mejores practicas

de ITIL y por ser libremente adaptable a la configuracién segin la empresa, frente al costo

representa un plus importante (xool clavel et al., 2018).
Nombre y descripcion del Sistema de Gestién
HERRAMIENTA DE ITOP

FiguraiTop 1

Acerca de Itop — Combodo

Acerca de iTop x

iTop versién 3.0.1-9191 compilada en 2022-04-08

combodo ..

Licencias

Fuente: http://localhost/infosystem/web/pages/exec.php?exec_moduleitop
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http://localhost/infosystem/web/pages/exec.php?exec_moduleitop

ITOP significa Portal Operacional de TI.

ITOP es una aplicacion web de codigo abierto para entornos informaticos cotidianos.
ITOP fue disefiado con las mejores practicas de ITIL en mente, pero no dicta ningln proceso
especifico, la aplicacion es lo suficientemente flexible para adaptarse a sus procesos, que
prefiere procesos informales y pragmaticos o alineados con el comportamiento con ITIL

Cuatro.

La conviccion detras de ITOP es que una data que debe ser una herramienta operativa.
La Unica manera de que una CMDB sea precisa y esté actualizada es que los equipos de Tl la

utilicen todos los dias. Ademas, cuanto mas se integre la CMDB con otras TI, mejor.

Mediante el uso de ITOP, podemos realizar:

Documente su infraestructura de TI y todas las relaciones entre los distintos actores de

la infraestructura.

e Administrar incidentes, solicitudes de usuarios, interrupciones planificadas.

e Documentar los servicios de Tl y los contratos con proveedores externos, incluidos los
acuerdos de nivel de servicio

e Exportar toda la informacion manualmente o a través de scripts.

¢ Ingenieros de soporte.

e Gerentes de servicio.

e Usuarios finales: una interfaz de "portal” simplificada les permitira enviar directamente

sus solicitudes.
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FiguraiTop 2

Ingresando a la Aplicacion

easy service management |

Bienvenido a iTop

Identifiguese antes de continuar

Usuario

Contrasena

¢UIVIdD suU Ccontrasena

Acerca de

Fuente: https://www.combodo.com - http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php

Andlisis de herramientas:
Perfiles de acceso a herramientas

e Usuario: Cuya interfaz le permite crear una necesidad o reportar un incidente, puede
visualizar el catadlogo de servicios con el que clasifica su necesidad y consultar una
seccién de guias de conocimiento disponible para el usuario en la Herramienta de
Mesa de Ayuda para que ayuden a resolver sus problemas por si mismos.

e Agente de Mesa de Ayuda: Soporte Linea 1 y Linea 2 cuentan con este perfil, su

interfaz permite asignar, o escalar incidentes para su solucidn, y en un registro publico.
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Administrador: Responsable de la gestion del portal de mesa de ayuda, de la creacion de

usuarios de mesa de ayuda, de la configuracion de SLAS 'y del catalogo de servicios.

FiguraiTop 3

Relacion Entre el Soporte Técnico y el Cliente.

8 @
|

Provesgion CorsLmidor
ol Sendclo del Senddo

Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019)
Calendario de ejecucion de actividades

e Las actividades que permiten el desarrollo del sistema son las siguientes:
e Diagrama de procesos: permite conocer las incidencias presentadas por los clientes
e Diagrama de modelo de la base de datos

e Herramienta de desarrollo del sistema Web: appserv-x64-9.3.0, graphviz install 5.0.0

win64.
e Disefio de interfaz: presentacion grafica de los procesos a

e Implementacion y ejecucion de la interfaz.
Implementacion Itop

El siguiente proyecto tiene como objetivo conducir a la ejecucion de software de

Gestion de Incidentes basada en el estandar ITIL.
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EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L.
PASOS PARA LA PERSONALIZACION DE ITOP
(adaptar la solucion al proceso TI del negocio)

FiguraiTop 4

Personalizacion del Disefio de Itop.

Personal de atencion (contactos)

Gestion de Configuracion
— . locales Sucursales
(activos)

Infraestructura (Elemento config.)

Cliente (crear Organizacion)

Usuario iTop (portal usuario)

(administrativo)

raer Organizacion
(Empresa) | Usuario iTop (agente soporte)

Crear servicio Sucategorias
| | estion Catalogo
e o
Crear SLA
I Gestion Tickets de
requerimiento

Al examinar los modulos que contienen la herramienta y funcionalidades, se ha podido
corroborar que dicha no cuenta con los elementos de configuracion necesarios para el proyecto
de actualizacion implementacion de gestién de incidentes segin ITIL 4 en Empresa

INFOSYSTEM SCRL - puede cumplir con el requisito del médulo de gestion, enfocado en la
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prestacion de servicios; el cuél es el objetivo primordial para la culminacion de este proyecto,

faltando los elementos que se nombraran a continuacion:

e Ausencia de creacion de organizacion.

Falta la creacion de un usuario para el administrador de Administrador.

e Falta agregar y actualizar personas en el modulo de pertenencia a la gestion de
configuracion.

e Es necesario crear un equipo que se utilizara para entregar el servicio y para reunir a

los miembros del proyecto.

e Faltan para ingresar servicios en el catalogo de

Queda por crear un SLAS para asociar cada servicio.
A continuacion, se muestra las imagenes del aplicativo Itop:

FiguraiTop 5

Ingreso como Administrador en ITOP

1to

easy service managemaeant

Bienvenido a iTop

Identifiquese antes de continuar

Usuario

aclmin

Contrasefia

[ ...... | ]

£ Olvidd su contrasefia?

Acerca de

Fuente: http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php
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http://localhost/infosystem/web/pages/UI.php

FiguraiTop 6

Inicio De Todas Las Organizaciones En Itop

© Bienvenids aiTop x 4+ v

€« C @ localhost/infosystem/web/pages/Ul.php o g W O &

t p + Q Herramientas de Editor de Archiv. Bienvenido Bienvenido

. Elementos de Configuracion

Bienvenido

Administracion de la Configurac ) QO Proceso de Negocio === () Solucion Aplicativa ® 1 contacto I° QO Localidad
=+ crear + Crear + Crea + Crea
Administracion de Requerimier
Adi cion de Inci les
ci6n de Problemas I Q servidor B Q Dispositivo de Red
+ Crear + Crear

cion de Cambios

e Se 5 Administracion de Requerimientos

Requerimientos Abiertos

Administracion de Datos

) O Nuevo O Asignado O Escalado por Tiempo de Asignaci O Escalado por Tiempo de Solucién O Solucicnado
Herramien

Coanfinu,

Mis Requerimientos

Hi My first name!
Sin Mensajes &
My Company/Department:

Ninguna Informacion por Visualizar
+ Crear Requerimiento

Fuente: http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php

FiguraiTop 7

Se creo la empresa INFOSYSTEM dentro de ITOP

& Top - Infosystem SCRL - Detalle X + v = X

<« G @ loc b/p: Ulphp?op: ~details@class=Organization&id=1& 2 #* O &

+ Q Herramientas de Editor de Archiv. Bienvenido Organizacién Infosystem SCRL
x
or 6n (1 SCRL) actualizack
Bienvenido Infosystem SCRL.
® Activo (Organizacion) s+ 2 Q
Propiedades Resumen
Nombre Infosystem SCRL.
Codigo 20154865781
de Problemas Estatus 9
T
Padre No Definido :
racion de Cambios £
Modelo de Entrega No Definido g

racion de S

Adminis

REEE

Hi My first name!
Sin Mensajes &

Fuente:

http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php?operation=details&class=0Organization&id=1&
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http://localhost/infosystem/web/pages/UI.php
http://localhost/infosystem/web/pages/UI.php?operation=details&class=Organization&id=1&

FiguraiTop 8

Crear Usuarios y Grupos de Trabajo de la Empresa INFOSYSTEM

3

4+ Q Area financiera Area de logistica Area de personal Persona Miguel Durand Luis Villanueva Grupo de Trabajo Contactos

m Contactos
8 Contactos

»

—] 8 Activo O Inact

]

. m B Grupo de Trabajo Q 3 Persona
+ Crear + Crear

-~

O» o xp % 1

Fuente: http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php?c%5Bmenu%5D=Contact

FiguraiTop 9

Creacion de Servicios de la Empresa

Ed
3

“THIS 1S A TEST INSTANCE

Configuracion de Red

2 |l

_* w ® No Definido (Servicio /s + < Q
a Propledades Subcategorias de Servicio Documentos Contactos Acuerdos con Clientes
-
=
Nombre
L Broveedor infosystem &
1 Familia de Servicios No Definido
Descripeion
?
Estatus No Definido
= Icona
»
. -
- =B
[}
*
A

http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php?operation=new&class=Service&c[menu]=Serv
ice
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FiguraiTop 10

Crear Usuarios Internos y Externos de la Empresa

S“ -4 Q Resumen de Ser.

THIS 5 ATEST INSTANCE

perfil

= Rosa
Usuario Externa a
@«
Propledades Perfiles (1 Organizaciones Permitidas Matriz de Acceso
-
=
Contacta (persona) No Definido
- Nombre
] Correo Electronico
Usuario Rosa
?
* Iiom: ESCR
= Estatus Habilitado
«
-

Fuente:

http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php?operation=details&class=UserExternal&id=2&

FiguraiTop 11

Crear Requerimiento de la Empresa

THIS IS ATEST INSTANCE

od

+ Q

| R-000001 - Requerimiento creado.

w2 |

R-00000.
® Nuevo (Requerimiento) - | #
Propiedades ECs Contactos Requerimientos Hijo es de Trabajo Anex

- A

Informacion General

-

? Organiza RL
Reportado
= po
Estatus
- [E=5]
&
etétono
]
x
L Mas Informacion

Fuente:

Clasificacion

Tipo de Requerimiento de Servicio
Reporte

Impacto
Urgenela  Media

Priofidad  Media

Fechas
Fechade  2022-07-27 063345
Inicio

Uttima 2022-07-27 063345
Actualizacién

Limite de
Tiempo de

http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php?operation=details&class=UserRequest&id=1&
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FiguraiTop 12

Ventana Para Crear Incidentes de los Usuarios de la Empresa

M Infosystem SCAL

THIS IS ATEST INSTANCE

E + Q senvicio Configuracian d perfl Usuzrio Extemo Usuario Rosa R-000001 000002

—_— @ Bitacora Publica | = Privad: Al y >
— x
1000002 - Incidente creado W-8 Slegs- [ Sttechinges [JEdls 0 & oM
«
1-000002 (2]
=] ® Nuevo (Incidente) F- |+ + 0 4a |
—
» Proplodacios ECs Contactos ncidentes Hjos Requerimientos Relacionados H
! Informacion General Clasificacion Relaciones
2 Organizacion Infosystem SCRL Impacto Un Servicio Incidenta  No Definiclo
Padre
Reportado  Miguel Durand Urgoncia  Alta
— por Problema  No Definido
= Prioridad Alta Padre
Estatus
& ga;nblo Mo Definiclo
) N adro
Origen Poral Fochas
L Asunto Mantenimientay o
actualizacion de Programas Fechade 2022-07-27 06:3819
@ En Laptop ASus Core |5 Inicio
X '
Descripclon Uttima 2022-07-27 06:3819
Actualizacién
1 Mantenimiento y actualizacion de
Programas En Laptop ASus Core 15 Limite de
A Tiempo de
e Asignacién
Mas Informacion

Fuente:
http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php?operation=details&class=Incident&id=2&

FiguraiTop 13

Crear contrato con los proveedores de la empresa

THIS IS A TEST INSTANCE

= %
Deltron - Contrato con Proveedor creado
®
Deltron
= ® Productivo (Contrata con Proveedon /7 + ¢ Q

—
A /' Propiedades Contactos Documentas ECs

1 Nombra Deltron
.
Cliente nfosystem SCRL
?
Descripeion
=3 Focha de Inicio 2022-07-26
Fecha de Finalizacion 2022-07-27
o
«
Costo 230000
[ Moneda Dolares
Frecuencia de Facturacin 102512

Unidad de Costo

Proveedor nfasystem SCRL

O» o %

Fuente:
http://localhost/infosystem/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ProviderContract&id

=1&
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Interface de programacion en HTML

Cada modulo de administracion tiene un cddigo de personalizacion, el cual esta
vinculado al modulo de configuracién el cual registra las internas que le perteneceran la
aplicacion y los grupos de ella también estan vinculados al modulo de servicio que el servicio
y la subcategoria de servicio, El codigo final esta vinculado al médulo de incidentes que registra

lo solicitado por los usuarios.

la clase del meta-modelo dispone en ITOP se definen en los codigos:

FiguraiTop 14

La clase del meta-modelo dispone en ITOP se definen en los codigos

M Infosystem SCRL

THISIS ATEST INSTANCE

: + Q Usuario Externo Usuario Rosa R-000001 -000002 Contrato con Pr Deltron Editor de Archiv..

Editor de Archivo de Configuracion

/ﬂ‘ Sea muy cuidadoso cuando edite el archivo de configuracion. En particular. sélo los elementos superiores (ejem.: the global configuration y modules settings) deberian ser editados.
APLICAR
-
- 1 |kiphs
2
- * Configuration file, generated by the iTop configuration wizard
' * The file is used in MetaModel::LoadConfig() which does 21l the necessary initislization job
. g | +
10 |sMySettings = array(
11
? 12 / tion
H = .
12 ‘ac
15
= 16 /
= .
18 ‘ac
19
‘ﬁ‘ 20 / i automatical ned wh i b
22 ‘ac
23
] 4 / me n o dat: ast ent
6 ‘ac _author_name_below_entries' =» false,
p
& *allowed_login_ty *form|external|basic’,
t, the APC cache is allowsd (the PHP extension must also be active
‘ i i + ared qu ecor @ m o r
e d for navigating within the application, or from an email to the application (you can put $SERVER_NAME$ as a placeholder for the

http://localhost/infosystem/web/pagess/exec.php?exec_modules=itop-

config&exec_pages=configs.php&exec_env=productions&c%5Bmenu%5D=ConfigsEditor
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<?php

/**

* Configurattion file, gennerated by iTop configuration wizard

*

* The file is used in MetaModel::LoadConfig() which does all the necessary initialization job
*
*/
$MySettings = array (
Il access_message: Message displayed to the users when there is any access restriction

Il access_mode: Access mode: ACCESS _READONLY = 0,
ACCESS ADMIN_WRITE =2, ACCESS FULL =3

/! default: 3

‘access_mode' => 3,

/I activity _panel.entry_form_opened_by default: Whether or not the new entry form
will be automatically opened when viewing an object.

/! default: false

‘activity_panel.entry_form_opened by default' => false,

Il activity_panel.show_author_name_below_entries: Whether or not to show the author
friendlyname next to the date on the last entry.

I default: false
‘activity_panel.show_author_name_below_entries' => false,
‘allowed_login_types' => ‘form|external|basic’,

1 default: true

‘apc_cache.enabled' => true,

I default: 3600

‘apc_cache.query_ttl' => 3600,
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Il default: "
‘app_root_url' => "http://localhost/infosystem/web/",

// behind_reverse_proxy: If true, then proxies custom header (X-Forwarded-*) are taken
into account. Use only if the webserver is not publicly accessible (reachable only by the reverse

proxy)
1l default: false

'behind_reverse_proxy' => false,
I default: 600

‘cron_max_execution_time' => 600,

/I csv_file_default_charset: Character set used by default for downloading and
uploading data as a CSV file. Warning: it is case sensitive (uppercase is preferable).

I default: '1SO-8859-1'

‘csv_file_default_charset' =>'1SO-8859-1',

'csv_import_charsets' => array (

),

Il csv_import_history_display: Display the history tab in the import wizard
I default: false

‘csv_import_history_display' => false,

// date_and_time_format: Format for date and time display (per language)

Il default: array (

I ‘default’ =>

Il array (

Il 'date_time' => '$date $time’',
Z ),

I )

'date_and_time_format' => array (

‘default’ =>
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field.

array (
'date_time' => '$date $time’',
),
'db_host' =>'localhost’,

'db_name' => 'Infosystem’,

'‘db_pwd' => 12345678,
'db_subname' =>",

'db_user' => 'root’,

// deadline_format: 'deadline_format' => '$difference$’,

‘default_language' =>'ES CR/,

/I Exception: some features like the email test utility will force the serialized mode
Il default: false

‘email_asynchronous' => false,

/I email_default_sender_address: Default address provided in the email from header

I default: "

‘email_default_sender_address' => ",

// email_default_sender_label: Default label provided in the email from header field.
I default: "

‘email_default_sender_label' =>",

// email_transport: Mean to send emails: PHPMail (uses the function mail()) or SMTP

(implements the client protocol)

1 default: 'PHPMail'
‘email_transport' => 'PHPMail’,

/I email_validation_pattern: Regular expression to validate/detect the format of an

eMail address

‘encryption_key' =>

'5a45273626e8b49908fe164d29796291896a5dd93383fcc01937b1ae6504bc33,
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‘encryption_library' =>'OpenSSL,
'ext_auth_variable' =>'$_SERVER[\REMOTE_USER\T,
‘fast_reload_interval' => 0160,

// high_cardinality_classes: List of classes with high cardinality (Force manual submit
of search)

Il default: array (
I )
'high_cardinality_classes' => array (

),

I/ inline_image_max_display_width: The maximum width (in pixels) when displaying
images inside an HTML formatted attribute. Images will be displayed using this this maximum
width.

I default: '250'

‘inline_image_max_display_width' => '250',

// 'inline_image_max_storage_width: The maximum width (in pixels) when uploading
images to be used inside an HTML formatted attribute. Images larger than the given size will
be downsampled before storing them in the database.

I default: '1600'

‘inline_image_max_storage_width' => '1600",

'link_set_attribute_qualifier' =>"\",

//'link_set_attribute_separator: Link set from string: attribute separator

1 default: ;'

'link_set_attribute_separator' =>";',

/'link_set_item_separator: Link set from string: line separator

Il default: '|'

'link_set_item_separator' =>"|,

Il link_set_value_separator: Link set from string: value separator (between the attcode
and the value itself

/! default: "'

'link_set_value_separator' => "',
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'log_global' => true,
'log_issue' => true,
'log_notification' => true,
'log_web_service' => true,
'max_display_limit' => 30,

/Il max_linkset_output: Maximum number of items shown when getting a list of related
items in an email, using the form $this->some_list$. 0 means no limit.

I default: 100
'max_linkset_output' => 100,

/I mentions.allowed_classes: Classes which can be mentioned through the autocomplete
in the caselogs. Key of the array must be a single character that will trigger the autocomplete,
value must be a DM class (eg. "@" => "Person™, "?" =>"FAQ")

Il default: array (
Il ‘@' => 'Person’,
I )
'mentions.allowed_classes' => array (
'@' => 'Person’,
),
'min_display_limit' => 20,
// online_help:
Il default: 'http://www.combodo.com/itop-help'
‘online_help' => "http://www.combodo.com/itop-help’,

/I optimize_requests_for_join_count: Optimize request joins to minimize the count
(default is true, try to set it to false in case of performance issues)

1 default: true
‘optimize_requests_for_join_count' => true,
‘password_hash_algo' => 1,

Il php_path: Path to the php executable in CLI mode
Il default: 'php’
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'php_path’ =>"php’,

// search_manual_submit: Force manual submit of search all requests
Il default: false

'search_manual_submit' => false,

'secure_connection_required' => false,

// session_name: 'session_name' =>'iTop’,

/Il shortcut_actions: Actions that are available as direct buttons next to the "Actions"
menu

Il default: 'Ul:Menu:Modify,Ul:Menu:New'
'shortcut_actions' => 'Ul:Menu:Modify,Ul:Menu:New',

/Il source_dir: Source directory for the datamodel files. (which gets compiled to env-
production).

Il default: "

'source_dir' => 'datamodels/2.x/",

'standard_reload_interval' => 300,

'synchro_trace' => 'none’,

// tag_set_item_separator: Tag set from string: tag label separator
1 default: '

'tag_set_item_separator' =>'[',

Il default: 'Europe/Paris’

'timezone' => 'Europe/Paris’,

/I tracking_level_linked_set_default: Default tracking level if not explicitly set at the
attribute level, for AttributeLinkedSet (defaults to NONE in case of a fresh install, LIST
otherwise - this to preserve backward compatibility while upgrading from a version older than
2.0.3 - see TRAC #936)

1 default: 1
‘tracking_level _linked_set_default' => 0,

// url_validation_pattern: Regular expression to validate/detect the format of an URL
(URL attributes and Wiki formatting for Text attributes)

* Modules specific settings
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*/
$MyModuleSettings = array(
‘authent-cas' => array (
‘cas_debug' => false,
‘cas_host' => ",
‘cas_port' =>",
‘cas_context' =>",
‘cas_version' =>",
),
'itop-attachments' => array (
‘allowed_classes' => array (
0 => Ticket',
),
'position’ => 'relations’,
‘preview_max_width' => 290,

‘icon_preview_max_size' => 500000,

[
* Data model modules to be loaded. Names are specified as relative paths
*/

$MyModules = array (

‘addons' => array (

‘user rights' => "addons/userrights/userrightsprofile.class.inc.php’,
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FINALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION

El objetivo de este documento es proporcionar las actividades que se llevaron a cabo
para desarrollar un sistema basado en la web para la gestion y control de incidentes de la
empresa Infosystem, denominado el servicio de asistencia, cuyo principal objetivo es la

atencion de incidencias que se produzcan en y proveedor.

Asimismo, se han asignado roles en los que se diferencian por actividades con el nuevo
sistema implantado y en concreto hacia el personal encargado de asumir la gestion de la

solucion en sus distintos niveles de soporte técnico desde el area de Help desk.

Definir, documentar, acordar, monitorear, medir, comunicar y realizar la revision del

nivel de servicio mejorando la satisfaccion del cliente

e Establecer y mejorar la relacion y comunicacién entre las areas de Tl y los clientes y
proveedores.

e Asegurar que se desarrollen objetivos especificos.

79



CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1 Ambito

La ejecucion de la actual investigacion se desarrollé en el local comercial en la sucursal
empresa Infosystem SCRL. Huanuco, la cual se encuentra ubicada en el Jr. Mayro N° 610,

provincia de Huanuco, Region Huanuco.

El estudio consistié especificamente en determinar la influencia de la aplicacion del
desarrollo web basado en ITIL 4, en la mejora de la gestion y control de incidencias en el area
de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco, entre los meses de agosto y

setiembre del afio 2022.

3.2 Paoblacion

Fernandez y Baptista (2006), “sostienen que un aspecto importante es la definicion clara
y especifica del objeto de investigacion. Para ello, es necesario determinar las propiedades de

los elementos para poder determinar si pertenecen a la poblacion determinada”.

La poblacion de esta encuesta incluye a los trabajadores, de atencion al cliente, soporte

y administrativos de la empresa Infosystem SCRL. Huanuco.

Tabla 6

Poblacion de la Empresa Infosystem

Detalles Cantidad
Personal atencion al cliente y de soporte 20

3.3 Muestra

Segun (Tamayo y Tamayo, 1997), se toma un grupo de individuos de una poblacion

para estudiar un fendmeno estadistico. El tipo de muestra es no probabilistico y de
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tipo intencionada, para realizar la investigacion se tomo en cuenta a los trabajadores

de atencion al cliente, soporte de la empresa Infosystem SCRL. Huanuco.

“La seleccion de la muestra es relevante para generalizar los resultados; por lo
anteriormente expuesto y por las caracteristicas de la presente investigacion el tipo
es cuantitativo ya que se recolectaras datos y seran analizados para plantear una

propuesta” (Flores Barboza, 2018).

Tabla 7

Poblacién de Estudio

3.4

34.1

Detalles Cantidad

Personal de Soporte Informatico, 20
atencion al cliente

Nivel y tipo de estudio

Nivel de investigacion

Segun, Dr. Hechavarria Toledo (2010), El objetivo de la investigacion descriptiva es
conocer las costumbres y actitudes que prevalecen a través de la descripcion precisa de
actividades, objetos, procesos y personas. Su finalidad no se limita a recopilar datos,
sino a predecir e identificar las diferencias entre dos o mas variables. De acuerdo a la
investigacion planeada con sus problemas y objetivos, es una investigacion descriptiva;
ya que el marco tedrico en general trata de en el progreso de la gestién y control de

incidencias en el area de help desk.
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3.4.2 Tipos de investigacion

3.5

Para Tamayo y Tamayo (2006), la forma de investigacion aplicada también se
denomina activa o dinamica, y se asocia con la investigacion pura porgue se fundamenta
en sus descubrimientos y aportes tedricos; Es el estudio o aplicacion de la investigacion
a individuos particulares, en circunstancias o caracteristicas particulares; este tipo de
investigacion esta orientada hacia aplicacion inmediata no hacia el desarrollo de
teorias.

De acuerdo a la investigacion planteada con su problematicay su fue una investigacion
aplicada, todo el tiempo con implementacion del sistema para mejorar la gestion de

control de incidentes en el &ambito de help desk.

Disefio de la investigacién

La investigacion pre-experimental es aquella en la que el investigador trata de

aproximarse a una investigacion experimental pero no tiene los medios de control suficientes

que permitan la validez interna. Segun Campbell y Stanley (1963) se produce una investigacion

pre-experimental cuando: Se mide el mismo sujeto o grupo de sujetos antes de la aplicacion de

la variable independiente y después de la aplicacién de la misma.

De acuerdo a la investigacion planteada con sus problemas y objetivos, es una

investigacion pre-experimental; ya que el marco tedrico en general trata de teorias sobre la

mejora de la gestion y control de incidencias en el area de help desk. En ese sentido se realizara

un analisis antes y después de la implementacion de la aplicacion WEB basado en ITIL 4.
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3.6 Meétodos, técnicas e instrumentos

Para desarrollar el presente trabajo de investigacion se han utilizado técnicas de
recoleccion y tratamiento de datos y como instrumento para medir la situacion actual se
utilizara un cuestionario disefiado segun escala de Likert, para poder determinar la mejora de

la gestion y control de incidencias en el area de help desk.

Los métodos de recopilacién de datos mas comunes para este tipo de investigacion son
las encuestas. La investigacion académica a menudo combina varios métodos. Para desarrollar

este trabajo de investigacion se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos:

3.6.1 Técnicas

Se entiende como técnica al proceso o método especifico de obtencion de datos o
informacién, que es propios y especificas de una disciplina, por lo que se considera
complementaria al método cientifico, con aplicacion general. La aplicacion de una técnica

conduce a la recopilacion de informacion Arias et al. (2016).

El presente estudio de investigacion, para la recoleccion de la informacion se

emplearon:

- Encuesta: Se aplico a la muestra que son a los trabajadores y proveedores de la

empresa Infosystem SCRL. Huanuco, determinadas en la muestra.

3.6.2 Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos permitieron extraer informacion sobre las
variables de este trabajo, tal como fue organizado. Para el desarrollo del presente trabajo de

investigacion se emplearan los siguientes instrumentos:
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- Cuestionario: La herramienta se disefio teniendo en cuenta las variables,

dimensiones e indicadores objeto de estudio y aplicado.

3.7 Validacion de confiabilidad de instrumentos

3.7.1. Validacién de instrumentos

Para Santos S. (2017), la validez de un instrumento de medicion se evalUa sobre las
bases de todos los tipos de evidencia. Cuando mayor evidencia de validez de contenido, de
validez de criterio y validez de constructo tenga un instrumento de medicion, éste se acercara

mas a representar las variables que pretende medir (p.58)

El instrumento utilizado fue un cuestionario primeramente elaborado y validado segun
el criterio de dos expertos en el campo de estudio, quienes determinaron la consistencia interna
de cada item. EI cuestionario consta de preguntas de opinién destinadas para poder determinar

la mejora de la gestién y control de incidencias en el area de help desk.

3.7.2. Confiabilidad de los instrumentos

La escala planteada en el cuestionario aplicado a las variables de la presente
investigacion, se realizaron una vez elaborados el disefio y de la siguiente manera:
- Laescala de medicion se determind segun la escala de Likert.

Tabla 8

Escala de Likert

RESPUESTAS VALORACION
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces si, A veces no 3
Casi nunca 2
Nunca 1
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El cuestionario empleado consto de 24 preguntas.

Los instrumentos fueron validados mediante el Alfa de Cronbach, “el cual es un modelo

de consistencia interna basado en el promedio de las correlaciones entre los items. Como

criterio general” George y Mallery (2003), sugieren las recomendaciones siguientes para

evaluar el coeficiente de alfa de Cronbach:

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0,5] Inaceptable
[0.5:0.6] Pobre
[0,6:0.7] Deébil
[0.7 :0.8] Aceptable
[0.8:0.9] Bueno
[0,9:1] Excelente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de elemento de resumen

Maxim Maximo/ = Varian N de
Media Minimo 0 Rango Minimo za elementos
Medias de 3,542 2,550 3,650 1,100 1,431 ,050 24
elemento
Varianzas de ,439 ,253 ,568 ,316 2,250 ,017 24
elemento
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Estadisticas de escala

Desviacién
Media Varianza estandar N de elementos
85,00 82,105 9,061 24

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,910 ,893 24

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos en nuestra investigacion,
tenemos un valor del alfa de Cronbach de 0.910, esto indica que nuestro instrumento de

medida es excelente y tiene una alta confiabilidad.

3.8 Procedimiento

Los datos cuantitativos seran procesados y analizados por medio electronicos,
clasificados y sistematizados de acuerdo a las unidades de analisis correspondientes, respecto

a sus variables a través del programa estadistico de SPSS.

3.9  Tabulacion y analisis de datos

En el presente trabajo de investigacion se aplicé los instrumentos en la recoleccién de
datos para la variable independiente desarrollo web basado en ITIL 4, y para la variable
dependiente area de Help desk de la empresa Infosystem, con la finalidad de comprobar el

funcionamiento del sistema web.

Se realizo una encuesta de pre test y post test que consta de 24 preguntas para cada uno,

para la variable independiente, que cuenta con 4 dimensiones que se estructura de la siguiente
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manera: la dimension 1 registro de incidencias se considero 3 preguntas, para la dimision 2
clasificacion se considero 4 preguntas, para la dimension 3 investigacion y diagnostico se
considerd 2 preguntas y para la dimension 4 resolucion y cierre se considerd 3 preguntas.
Para la variable dependiente, también cuenta con 4 dimensiones que se estructura de la
siguiente manera: la dimension 1 organizacion y personas se considerd 3 preguntas, para la
dimision 2 informacion y tecnologia se considero 4 preguntas, para la dimension 3 socios y
proveedores se considerd 3 preguntas y para la dimension 4 flujo de valor y procesos se

considerd 2 preguntas.

Para la evaluacion estadistica, se utilizé a través de la tabulacion los siguientes niveles:
e Nunca (1 punto)
e Casi nunca (2 puntos)
e A veces si, a veces no (3 puntos)
e Casi siempre (4 puntos)

e Siempre (5 puntos)

En esa linea, se continuard con aplicar el cuestionario a la muestra, los datos
recolectados mediante las herramientas que seran procesados en una tabla resumen donde se
registran las variables, dimensiones, preguntas y datos obtenidos, asi como los puntajes y
niveles segin corresponda, se determind cada dimension para obtener el puntaje y nivel

correspondiente.

De la misma manera se presenta en forma organizada las tablas con sus respectivos

analisis e interpretacion.

3.9.1 Tabulacion

A. Variable independiente y dependiente — PRE TEST
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Tabla 9

Resultado General a las Preguntas Pre test de la Variable Independiente y Dependiente

MATRIZ DE DATOS - PRE TEST

é é‘ VARIABLE INDEPENDIENTE : DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 VARIABLE DEPENDIENTE : AREA DE HELP DESK DE LA EMPRESA INFOSYSTEM SUMATORIA
5z %
2 1| D1Registio D3 D4 . . D4 Flujo De
E = T e estontin & | mrmaotin | 3 | memion [P0 5| ozmemassn | 5 pssomesy| 5 PATHD ST
= u| peidencias B E |Y Diagnostico| B | Y Cierre B ¥ Personas B T a B | E | Pioceso | B | | TOTAL
Ne 2 Tla|s 6|7 T 8 9 [Tl 1/ T 13 1| 15 T |16 /17 |18 19| T 20|21/22| T 23| 24 T
1 1z sfe| 1|1 [1]s]| 8 1 1 A IEREREE 1 1 3 Sz 1|3 [ ERERE N 1 413 23 42
2 izl z2fs 112 1] 58 2 1 HEERR 1 1 2 a2z 1| =z [ RN : | 4|19 20 33
3 e [ |afe[ [ [ 1]4 1 1 el i[5 = 1 2 S IEERE 1l E|z[1 [z 8] 3 : | 5| 17[ 23 40
4 1zl 26 1 11 1] 4 2 1 sl s] = H 2 Bz 2 | 2 [ RN : | 4| 6] 22 38
5 1 [z]zfs|[ 1|z 1]5 3 1 d [ s] e 1 1 4 2] 1] 3 [ RN z | 4|17 [ 20 37
6 iz a4 1 1 IR 1 1 4z 2z | 2 [ EREREE Y : 4|13 A 34
T s |e[afe{ [ [1[1]4 1 1 A IERERE R 1 1 S IEERE [l ERERE N : | 4|17 & 38
8 IR SRR 2 1 sl s] = 1 1 iz 1|z [N EREREE Y 3 | B|13] 20 33
] Pzl zfs 114 1 1 el ]s 1 1 2 4z 1|z 7l s[1 ]z 6] 3 : | 5| 4] 22 36
10 iz a4 1 1 2l 1S 1 1 1 Sz 1| 2 [ RN : | 4| 13] 20 33
1 31 s 1| 12| 3|7 3 1 s efafefal v [=]«[v |22 2|1 |7[z|1]2]|5]|¢ z | 4|25 20| a5
12 1z 250 01 1] 4 1 1 IR [ 1 iz 1|z [ EEEREE Y 1| 3| 4] 18 32
13 R 2 1 B EEE 1 2 SIEERE [N ERERE Y EE 1|3 16] 13 35
14 RSN 1 1 IR 1 1 iz 1| =z [ EEEREE Y 1| 3| 4] 18 32
15 s ] e 2 1 |12 8] 2 1 2 SIEERE [N ERERE Y EE 1|3 16] 18 34
16 RS 1 1 IR 1 3 Bz 1|z 1 | Bl z[1[z|5 1 1 2| 2] 13 31
17 HERORRREREE 1 1 el s] e 2 1 SIEEE [l R 1 : | 3|13 22 35
18 z 136z 13z 3 3 1 ¢4z [z 1| B]| = 1 1 EEEREREE N B 1 1 | 2|25 18 43
13 s (| efe{ [ [ 1]4 2 1 s s] e 1 1 SOEEE [ ERERE N EE 1T 4|6 2t 37
20 RS 1 1 IR 1 1 iz 1| =z [ EREREE Y 3 | 5| 12] 20 32
5 o [ofofofo[efo[ol0D [ [ Ol olofo]l0] @ [ [ 0ol o | 0 ololol 0 0 0 0 [SEMPRE
4 o |ofolojole[o/ol0 [ [ ol ool 1] 1 i [ [ ool o |0 oo o0 0 0 0 [CASISEMPRE
3 3 o4 70033 E 3 [ R [ 2 4z o | n| o |13 =0 4 7 5 2 7 |AMECES
2 z w51 o3[ o]4 & [ Gl s 1[5 n 3 6 |22 | s [ 8 | 2z | 33| 8 [ 1| .|26] 2 | w0 |22|CASINUNCA
1 R EE R E R 20 | 3101 .| w47 5 [ w | 2 |3 2| @ | o | 18| 34 & @027 3 3 T [NUMNCS
TOTAL 20 20 20 60 20 20 20 20 &0 20 20 40 20 20 20 60 20 20 20 60 20 20 20 20 G0 20 20 20 60 20 20 40
Tabla 10
s -
Resultado de Analisis de Baremo Pre test
Medicon Variable Independiente Medicon Variable Dendiente
Escala y Valores Escala y Valores
Nunca 1 Nunca 1
Casi Nunca 2 CasiNunca 2
A veces si A veces no 3 A veces si A veces no 3
Casi Simpre 4 Casi Simpre 4
Siempre 5 Siempre 5
Dimensiones Dimensiones
1: Registro de incidencias (3 tems) 1: Registro de incidencias (3 tems)
Z: Clasificacion (4 tems) 2: Clasificacion (4 tems)
3 Investigacion y Diagnostico (2 tems) 3: Investigacion y Diagnostico (3 tems)
4: Resolucidn vy Cierre (3 tems) 4: Resolucidn v Cierre (2 tems)
Total 12 tems Total 12 tems
[ BAREMO | [ BAREMO |
WL Desarrollo web (12-27) (28-43) (44-60 ) W.D. Area de Help desk (12-27) (28-43) | (44-80)
01 Registro (3-6) (7-11) (12-15) D1 Organizacion y personas (3-6) [(7-11) (12-15)
Dz Casificacidn (4-8) (5-14) (15-20) Dz Informacion y tecnologia (4-8) (9-14) (15-20)
D3 Investigacion (2-4) (5-7) (&-10) D3 Socio y proveedores (3-8) (7-10 ) (11-15)
D4 Cierre (3-5) (6-8) (9-12) D4 Flujo de valor v procesos (2-4) (5-7) (3-10)
WRAK 50 15 20 10 15 WRAK 50 15 20 15 10
WHIN 12 3 4 2 3 WHIN 12 3 4 3 2
RANGO 48 12 16 ] 12 RANGO 48 12 16 12 8
AMPLITL 16 4 5 3 4 ANMPLITUD 16 4 5 4 3
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Tabla 11

Variable Independiente: Resultado del cuadro de nivel de medicion

INICIO 20 19 20 16 20
PROGRESC 0 1 0 3 0
LOGRADD 0 0 0 1 0
TOTAL 20 20 20 20 20
Tabla 12
Variable Dependiente: Resultado del cuadro de nivel de medicién
INICID 20 4 7 16 20
PROGRESO I 16 13 4 0
LOGRADOD 0 0 0 0 0
TOTAL 20 20 20 20 20
Tabla 13
Variable Independiente: Tabla de frecuencia
Variable Independiente: Tabla de frecuencia
TABLA DE FRECUENCIA - PRE TEST
o1 D2 D3 V.
NMELES n % n % n % n % n %
INICIO 20 100% 19 85% 20 100% 16 80% 20 100%
PROGRESO 0 0% 1 5% 0 0% 3 15% 0 0%
LOGRADO 0 0% 0 0% 0 0% 1 5% 0 0%
TOTAL 20 100% 20 1005 20 100% 20 100% 20 100%
Tabla 14
Variable Dependiente: Tabla de frecuencia
Variable Dependiente: Tabla de frecuencia
TABLA DE FRECUENCIA - POST TEST
D1 D2 D3 V.0
NNELES n % n £ n % n % n %
INICIO 20 100% 4 20% T 35% 16 80% 20 100%
PROGRESO 0 0% 16 80% 13 65% 4 20% 0 0%
LOGRADO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 20 100%: 20 100%: 20 100%: 20 1005 20 100%:

B. Variable independiente y dependiente: POST TEST
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Tabla 15

Resultado General A LA Pregunta Post Test DE LA Variable Independiente y Dependiente

MATRIZ DE DATOS - POST TEST

K] 3 VARIABLE INDEPENDIENTE : DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 'VARIABLE DEPENDIENTE : AREA DE HELP DESK DE LA EMPRESA INFOSYSTEM SUMATORIA
£, 3
2= 48 U= 500108 .
E ~g D= il pz- S| Da=_ S| Di= il 1= 5 D2 - Informacién S Di=Fluio | S yaiable | Variable
o g ResistoDe | U e acion | Y uIr YU o YU reenologia Proveedore | | DeYalor ¥ U, endie Dependie  TOTAL
= {0 Incidencias | B B | ¥ Diagnostico | B Cierre B Personas B £l ™ B Proceso | B ™ e"f“ B E"el“ 3
W 1]2(3|T|a[s5]6|7 | 8 9 | T|[w[n[12 | T 13 [ & ' 1617 18 19|71 20 21/22 | 23|24 | ne e
1 & 4 604 4 4 4 & 1w 4 § 9 4 4 5 12 4 4 4 203 4 5 48 ¢ 4 402 4 2 T 53 47 100
2 5 3 8138 43 4| % 4 g 9 5| 4 5 14 5 5 4 o4 4 5 47 4+ | 442 5 4 a 52 52 104
3 4 4 6 1F 4 4 4 & 1w 4 § 9 4 4 5 12 4 4 4 203 4 5 4 168 4 LR 4 4 2 5z 43 101
4 3 4 512 0+ 44 517 4 g 9 4| 4 5 12 4 4 4 2] 3 4 5 4116 + [ 3410 4 3 T 91 45 7
5 2 4 61z 4 4 4 & 1w 4 § 9 4 5 5 15 4 4 2 oz 3 5 B E ¢ 2 612 4 4 2 5z 47 bk
& 4 4 512 0+ 34 4| 15 5 4 9 3| 4 5 12 4 4 4 2] 2 3 5 S5 4 3 4 10 4 3 T 43 45 94
T 4 4 6 1F 4 3 3 4 15 4 § 9 5 4 5 15 4 4 4 24 4 5 5 1E ¢ 4 402 5 4 4 S0 5l 101
8 5 3412003 43 LN L 4 g 9 5| 4 5 14 5 3 4 24 4 5 Sl 3 40041 4 5 a 43 a0 93
3 & & 615 3 5 4 4 18 4 § 9 5 5 5 15 4 2 5 2 58 4 5 418 ¢ 4 402 4 4 2 55 =) 105
10 3 S 412 4+ 44 4| % 5 g nyp 3|+ 5 12 4 4 4 24 5 5 5119 4 5 4 13 4 5 a a0 53 103
1 4 & 604 4 4 4 2 15 4 § 9 4 4 5 12 4 4 5 A 5 5 407 4 61 4 4 2 5l 5l 102
12 5 5 414 4 4 3 3 14 5 5 10 4 3 8 12 4 4 4 204 5 8 519 4 4 513 5 4 4 50 53 103
13 & & 6154 13 4 & 2 4 8 i 4 4 g 12 4 1 13 22 4 g 400 2 13 612 4 13 El 55 il 106
14 5 3 613 4 4 3 5 16 4 4 8 4 4 5 13 3 5 3 13 5 4 617 ¢ 5 413 4 3 7 50 48 as
15 1 2 61z 5 4 2 & w 4 8 i 4 4 g 12 4 & 2 2o 4 g 400 4 13 4|2 4 13 El 51 50 101
16 5 3 613 & 4 4 4 17 4 5 ] 5 4 5 14 4 4 4 12| 2 5 5 R 5 413 5 5 1 53 50 103
7 1 2 4110 ) 4 4 4 2 15 13 8 10 4 4 g 12 4 1 4 2o 4 g B4 13 4|2 2 2 E 45 45 36
18 4 4 3 n 4 4 4 5 17 5 5 10 4 4 5 13 4 4 4 74 4 5 4 176 4 6 14 5 3 & 51 51 102
13 1 2 4110 ) 4 2 4 & 1€ 13 8 10 g 4 g 1i 4 1 4 24 4 g 4 W& 4 4|2 2 2 E 50 45 38
20 4 5 614 4 4 4 5 17 5 5 10 4 3 5 12 3 5 4 74 4 5 4 176 4 413 4 5 4 53 51 104
5 | s[c[14]2s][3[2]o10[1s] 7 18 [25]6[2]=20]28] 2 [4] 3 [a[1] 519 33 4 [6[5[15] 5 | & [ 11 [nunca
4 | o|7[s[zr]as[1s[14[7[B1] 13 15 (1216 o [28] 16 [14] 14 [4a[ s [13] 1 [11[33[ 14 [11]15[40] 13 | 7 | 20 [CasiNunca
3 | a[s]1[afz]3]e[3]1a 0 [of2]2]of4a] 21]2] 3 [a[e[z2[of[1]12/z]3[0a]s 7 | 9 [Aveces si, Aveces no
2 (ofzloefz2]ofefofoelo] @ 0 [oJofolofo] o o] o [ofz[oefofofz]efef[ofo] o [ o [0 [casiSimere
1 oJofofofofoJoflo[o[ o 0 [oJofolofo] o o] o [ojofof[ofofalelofofo] o[ o [0 [Semsre
20 20 20 €0 20 20 20 20 &0 20 20 40 20 20 20 60 20 20 20 60 20 20 20 20 30 20 20 20 60 20 20 40
Ly -
Resultado de Anélisis de Baremo Post test
Medicon Variable Independiente
Medicon Variable Dependiente
Escala y Valores
Munca 1 Ezcala v Valores
Cagi Munca 2 Nunca 1
Pveces si Aveces n 3 Casi Munca 2
Casi Simpre 4 A VECES 8i, A VECES N0 3
Siempre ) Casi Simpre 4
Siempre 5
Dimensiones
1: Registro dg incidencias (3 tems} Dimensicnes
2:Cla siﬂcaciu_n (4 tems} 1: Registro dg incidencias (3 ftems}
3 Investiga _ciu n y Diagnostico (2 tems) 2: Clasifica c:iu_n (4 ttems)
4; Resolucion v Cierre (3 tems) 3 Investigacion y Diagnostico (3 tems)
Total 12 ttems 4:; Resolucion v Cierre (2 tems)
Total 12 ltems
[ BAREMO POST TEST |
AR Desarrollo web (12-27) | (26-43) [ (44-60)
D1 Registro (3-6) (7-11) (12-15) | BAREMO POST TEST
02 Cagificacion (4-8) (9-14) | (15-20)
D3 Investigacion (2-4) (5-7) | (8-10})
D4 Cierre (3-8) (7-11}) (12-15) WL Area de Help desk (12-27) | (28-43) | (44-80 )
D1 Organizacion y personas | (3-6) (7-11) | (12-15)
VHAX | 50] 15] 20] 10] 15 D2 Informacién y tecnologia | (4-8) | (%-14) | (15-20)
VMIN_] 12] 3 4] H| 3 D3 Socin y provesdores (3-8} | (7-10) [ (11-15)
D4 Flujo de valor v procesos| (2-4) (5-7) (&-10)
RANGO] 48] 12] 15] 8] 12
AMPLIT] 15] 4] s 3] 4 VIMAX 50 15 20 15 10
VMIN 12 3 4 3 2
RANGO 43 12 16 12 8
AMPLTUD 16 4 5 4 3

90




Tabla 17

Variable Independiente: Resultado del cuadro de nivel de medicion

INICID 0 0 0 0 0
PROGRESO 3 3 0 0 0
LOGRADO 17 17 20 20 20
TOTAL 20 20 20 20 20
Tabla 18
Variable Dependiente: Resultado del cuadro de nivel de medicion
INICIO 0 0 0 0 0
PROGRES( 2 2 0 11 0
LOGRADO 18 18 20 9 20
TOTAL 20 20 20 20 20
Tabla 19
Variable Independiente: Tabla de frecuencia
TABLA DE FRECUENCIA - POST TEST
D1 D2 D3 04 Vi
NIVELES n % n % n % n % n Y
INICIO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
PROGRESO 3 15% 3 15% 0 0% 0 0% 0 0%
LOGRADO 17 Ba% 17 8% 20 100% 20 100% 20 100%
TOTAL 20 1004 20 100% 20 100% 20 100% 20 100%
Tabla 20
Variable Dependiente: Tabla de frecuencia
TABLA DE FRECUENCIA - POST TEST
D1 D2 D3 D4 V.D.
NIWELES n % n % n % n % n %
INICIO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
PROGRESO 2 10% 2 10% 0 0% " 25% 0 0%
LOGRADO 18 90% 18 0% 20 100% 9 45% 20 100%
TOTAL 20 100% 20 100% 20 100% 20 100% 20 100%

3.9.2 Andlisis de datos

A. Variable independiente: Desarrollo web basado en ITIL 4
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Tabla 21

Resultado Frecuenciales y Porcentuales sobre Dimensidn Registro de Incidencias

RESULTADC FRECUENCIALES ¥ PORCENTUALES SOBRE EL DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL4

RESULTADOS RESULTADOS

DIMENSION PREGUNTAS CATEGORIA PRE TEST POST TEST

fi % fi %

Siempre 0 0% 8 40%

Casi siempre 0 0% 9 45%

1. ;Consideras usted, qué las A veces si A veces no 3 15% = 15%,

incidencias no admitidas ocurren |Casinunca 2 10% o 0%

de forma irregular? Nunca 15 75% 1] 0%
Total| 20 100% 20 100%

Siempre 0 0% 6 30%

2. ;Consideras usted, que cuenta Mre g g: ; gg:

REGISTRO DE | con registro de las incidencias por Avgces Si, A Veces no
10 50% 2 10%
INCIDENCIAS referencias y detalles basi de |casinunca

las atenciones ya realizadas? Nunce 10 S0% 0 0%

Total| 20 100% 20 100%

Siempre 1] 0% 14 T0%

Casi siempre ] 0% 5 25%

3. ¢Consideras usted, qué cuenta |A veces si A veces no 4 20% 1 5%

con el registro por el tipo de Casi nunca & 25% 1] 0%

incidencia at idas? Nunca 1l 55% 0 0%
Total| 20 100% 20 100%

Figura 22

Resultados Frecuenciales y Porcentuales sobre Registro de Incidencias -Pregunta 1

4 ~
Consideras usted, qué las incidencias no admitidas ocurren de
forma irregular?
80% 75%
70%
60%
50% 45%
40%
40%
30%
20% 15% 15%
10%
10%
0% 0% . 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
mPRETEST mPOSTTEST
- _J

Interpretacion: De las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web, qué el 75% indica que nunca tomaron en cuenta las incidencias
no admitidas y el otro 15 % dijeron que a veces si y a vecen no. Luego de la ejecucion del
aplicativo WEB el 40% siempre y 45% casi siempre de los encuestados indican que toman en

cuenta las incidencias no admitidas ocurren de forma regular.
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Figura 23

Resultados Frecuenciales y Porcentuales sobre Registro de Incidencias -Pregunta 2

¢Consideras usted, que cuenta con registro de las incidencias
por referencias y detalles basicos de las atencionesya
60% realizadas?

50%
40%

35%
30%

20%

10%

0% 0% 0% I 0%
0%

Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca

WPRETEST mPOSTTEST

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
implementacién del aplicativo Web el 50% precisé que nunca cuentan con registro de
incidencias y el otro 50 % dijeron que casi nunca. Luego de la implementacion del aplicativo
WEB el 35% de los encuestados precisaron que cuentan con un registro las incidencias por

referencias y detalle basico de todas las atenciones ya realizadas.

Figura 24

Resultados Frecuenciales y Porcentuales sobre Registro de Incidencias -Pregunta 3

¢Consideras usted, qué cuenta con el registro por el tipo de

incidencia atendidas?
80%

70%
70%
60% 55%
50%
40%
30% 25% 25%
20%
20%
10% o
0% 0% - 0% 0%
0%

Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca

m PRETEST mPOSTTEST
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Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la

ejecucion del aplicativo Web el 55% precisé que nunca cuentan con registro de incidencias

atendidas y el otro 25 % dijeron que casi nunca y un 20% dijeron que a veces si, a veces no.

Luego de la ejecucidn del aplicativo WEB el 70% de los encuestados precisaron que cuentan

con un registro por el tipo de las incidencias atendidas.

Tabla 22

Resultados Frecuenciales y Porcentuales sobre Desarrollo Web - Dimension Clasificacion

RESULTADO FRECUENCIALES Y PORCENTUALES SOBRE EL DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL4
DIMENSION PREGUNTAS CATEGORIA RESULTAIDS | RESULTARGS
Siempre ] 0% 3 15%
sConsideras usted, que las Casi siempre ] 0% 15 T3%
incidencias admitidas son de mayor| s veces 5i, A veces no ] 0% 2 10%
porcentaje que las incidencias no |Cazinunca 1 5% 0 0%
admitidas? Nunca 19 95% ] 0%
Total| 20 1003 20 1005
Siempre 0 0% 2 10%
) Casi siempre 0 0% 13 3%
E,Cm.'lmde.ras.uste!d, que el A veces si A VECES no 0 0% 3 15%
porcentaje de incidencias resueltas Casinunca 0 0% 0 0%
se atendieron en base a las Nunca =0 100% 0 0%
resoluciones pasadas? Total 20 100% 20 100%
CLASIFICACION Siempre ] 0% 0 0%
Casi siempre 1] % 14 0%
:Consideras usted, que las A Veces si A VECes no 3 15% 6 0%
incidencias por criterio de impacto |Casinunca 3 15% 0 0%
0 urgencias se viene registrando? |Nunca 14 0% 0 0%
Total| 20 100%: 20 100%:
Siempre 0 0% 10 50%
:Consideras usted, que se cuenta |Casisiempre 0 0% 7 35%
con datos actualizados de A veces si A VECes no 3 15% 3 15%
(registrado, activo, suspendido, |Cazinunca 0 0% 0 0%
reguelto y cerrado) de las Nunca 17 25% 0 0%
atenciones realizadas? Total 20 100% 20 100%:
Figura 25

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimension clasificacion de incidencias -

Pregunta 4
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4 )
éConsideras usted, que las incidencias admitidas son de
mayor porcentaje que las incidencias no admitidas?
100% 95%
20%
80% 75%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 15%
10%
10% I 5%
0% 0% 0% . 0% 0%
0% [ |
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
B PRETEST M POST TEST
\. y,

ejecucion del aplicativo Web el 95% precis6 que nunca cuentan con registro de incidencias

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la

admitidas y no admitidas. Luego de la ejecucion del aplicativo WEB el 75% de los encuestados

precisan que si las incidencias son de mayor porcentaje que las incidencias no permitidas.

Figura 26

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimension clasificacion de incidencias -

Pregunta 5

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

éConsideras usted, que el porcentaje de incidencias resueltas
se atendieron en base a las resoluciones pasadas?

100%

75%

15%

10%
0% . 0% 0% . 0% 0%

0%

Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca

M PRETEST MPOSTTEST
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Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 100% precisd que nunca cuentan con resoluciones pasadas de
incidencias. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 75% de los encuestados precisaron
que el porcentaje de incidencias resueltas se atendieron en base a las resoluciones pasadas.

Figura 27

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimension clasificacion de incidencias -

Pregunta 6
' ™
¢Consideras usted, que las incidencias por criterio de
impacto o urgencias se viene registrando?
180%
70% 70%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20% 15% 15%
10%
0% 0% 0% 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
B PRETEST MWPOSTTEST
. J

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 70% precisé que nunca toman en cuentan las incidencias por
impacto o urgencia. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 70% de los encuestados

precisaron que las incidencias por criterio de impacto o urgencias se viene registrando.

Figura 28
Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimension clasificacion de incidencias -

Pregunta 7
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s ™
¢Consideras usted, que se cuenta con datos actualizados de
(registrado, activo, suspendido, resuelto y cerrado) de las

90% . . 5
atenciones realizadas? 85%
80%
70%
160%
50%
50%
40% 35%
30%
20% 15% 15%
10%
0% 0% 0% 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
B PRETEST mPOSTTEST
\_ ,

ejecucion del aplicativo Web el 85% precisod que nunca clasifican los datos obtenidos de las
atenciones realizadas. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 50% siempre y el 35 %
casi siempre de los encuestados indican que clasifican los datos actualizados de (registrado,

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la

activo, suspendido, resuelto y cerrado) de las atenciones realizadas.

Figura 29

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre el Desarrollo Web en la Dimension

Investigacion y Diagnostico

RESULTADO FRECUENCIALES ¥ PORCENTUALES SOBRE EL DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL4

DIMENSION PREGUNTAS CATEGORIA REiSU '-T“"Dgs RfEiS“ '-T“"fs
Siempre ] 0% 7 35%

sConsideras usted, que para la |Cazisiempre 0 0% 13 65%

investigacion y diagnostico se tiene | A veces si, A veces no 3 15% ] 0%

en cuenta la recoleccion y analisis |Casinunca 6 30% 0 0%

de incidencias de los casos Munca 11 55% 0 0%
similares? Total| 20 100%: 20 100%:

INVESTIGACION

Y DIAGNOSTICO Siempre 0 0% 18 90%
:sConsideras usted, que resolucion CES'S'E'T'F'_FE 0 0% 2 10%

escalonada a otro grupo de apoyo |2 YECes si Avecesno| 0 0% 0 0%

es recurrente para la investigacion Casinunca 0 0% 0 0%

y diagnéstico? Munca 20 100% 0 0%
Total 20 1007 20 100735

Figura 30
Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimension Investigacion y Diagnostico de
Incidencias - Pregunta 8




.
éConsideras usted, que para la investigacién y diagnéstico se
tiene en cuenta la recoleccion y analisis de incidencias de los

70% .
65% casos similares?
60%
55%
50%
40%
35%
30%
130%
20%
15%
10%
0% 0% 0% 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
BMPRETEST MPOSTTEST
\.

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la

ejecucion del aplicativo Web el 55% nunca y el 30% casi nunca no se tiene en cuenta la

recoleccion y analisis de datos de las incidencias. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB

el 65% casi siempre y 35 % siempre de los encuestados precisaron que para la investigacion y

diagnostico se tiene en cuenta la recoleccion y andlisis de incidencias de los casos similares.

Figura 31

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimension Investigacion y Diagnostico de

incidencias - Pregunta 9

-
{Consideras usted, que resolucién escalonada a otro grupo
de apoyo es recurrente para la investigaciony diagnéstico?
120%
100%
100%
90%
80%
60%
40%
20%
10%
0% 0% . 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
EPRETEST mPOSTTEST
\.
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Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la

ejecucion del aplicativo Web el 100% precis6 que nunca cuentan con resoluciones escalonadas

a ningun grupo de apoyo. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 90% siempre de los

encuestados precisaron que la resolucion escalonada a otros grupos de apoyo es recurrente para

la investigacion y diagndstico.

Tabla 23

Resultados Frecuenciales y Porcentuales sobre Desarrollo Web - Dimension Resolucion y

Cierre
RESULTADO FRECUENCIALES ¥ PORCENTUALES SOBRE EL DESARROLLO WEB BASADOD EN ITIL4

DIMENSION PREGUNTAS CATEGORIA REi""“ '-T‘”‘E'g S RfEiS“'-TM;ES
Siempre 0| 0% 2 10%

sConsideras usted, que la ia’s' 5|emgreA g g: 125 ?g:

confirmacion de resolucion de ‘.rn..eces ol uBERE 1
M N - Casinunca 3| 15% 0 0%
incidencias con el cliente es

oportuna? Munca 17| 85% 0 0%
Total 200 100% 20 100%

Siempre 0 0% 4 20%

sConsideras usted, que se realiza Casi smmpfe 0 IJ:".-{. 14 0%

: - A veces gi A veces no 3| 15% 2 10%

RESOLUCION Y | el monitoreo constantemente de Casi 1 5% 0 0%

CIERRE las resoluciones y cierre del a3 nunca -
incidente? MNunca 16| B0% 0 0%
200 100% 20 100%
Total

Siempre 0 0% 3 15%

Casisiempre 1 5% 14 T0%

:sConsideras usted, que cuenta con |A VECES Si, A VECES N0 4| 20% 3 15%

el reporte de conformidad del Casinunca 1 5% 0 0%

cliente y cierre del incidente? MWunca 14| T0% 0 0%
Total 20| 100% 20 100%

Figura 32

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimension Resolucién y cierre de incidencias

- Pregunta 10
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s ™
¢Consideras usted, que la confirmacion de resolucion de
incidencias con el cliente es oportuna?

90% 85%
80%
80%
70%
160%
50%
40%
30%
20% 15%
10% 10%

10%

0% . 0% 0% . 0% 0%

0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
BMPRETEST mPOSTTEST

\ J

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucién del aplicativo Web el 85% precis6 que nunca cuentan con la confirmacion de
resolucion de incidencia de los clientes. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 80%
casi siempre de los encuestados precisaron que la confirmacion de incidencias con el cliente es

oportuna.

Figura 33
Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimensidn Resolucion y cierre de incidencias
- Pregunta 11

4 N
¢Consideras usted, que se realiza el monitoreo
constantemente de las resoluciones y cierre del incidente?

90%
80%
80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
20% 15%
10%
0% 0% . 0% 0%
0% [ |
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
HPRETEST mPOSTTEST

\. J
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Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 80% precisé que nunca cuentan con el monitoreo de las
resoluciones y cierre del incidente. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 70% de los
encuestados precisaron que si se realiza el monitoreo constante de las resoluciones y cierre del

incidente.

Figura 34
Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimension Resolucion y cierre de incidencias

- Pregunta 12

éConsideras usted, que cuenta con el reporte de

conformidad del cliente y cierre del incidente?
180%

70% 70%
70%
60%
50%

40%

30%

20%

20%

15%

15%
5%

- I -
0% 0% 0%
0% L |

Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca

B PRETEST MWPOSTTEST

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucién del aplicativo WEB el 70% preciso que nunca cuentan con el reporte de conformidad
del cliente. Luego de la ejecucion de la aplicacion WEB el 70% casi siempre en su mayoria de
los encuestados precisan que cuentan con el reporte de conformidad del cliente y cierre del

incidente.

Tabla 24
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre el Area de Help desk de la Empresa

Infosystem, Dimension Organizacion y personas.
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RESULTADO FRECUENCIALES Y PORCENTUALES SOBRE EL AREA DE HELP DESH DE LA EMPRESA INFOSYSTEM SRL.
. RESULTADOS RESULTADOS
DIMEN SION PREGUNTAS CATEGORIA PRE TEST POST TEST
fi a fi e
Siempre ] 0% 2 10%
:Consideras usted, que el nimero i&f;;m;ri pr——— g F;; 125 ?g:
de personas asignadas en la - !
gestion de incidentes es R 13 65% g 0%
suficiente? _— s 25% g 0%
20 100%: 20 100%
Total
Siempre 0 0% 4 20%
cConsideras usted, que los Casi siempre 0 0% 14 7%
ORGANIZACION | Procesos asignados a la mejora |A veces si A veces no 0 0% 2 10%
¥ PERSONAS continua para la gestion de Casinunca 3 15% 0 0%
incidencias redujeron horas Nunca 17 85% 0 0%
hombre? 20 100% 20 100%
Total
Siempre 0 0% 3 158%
Casi siempre 0 0% 14 70%
sConsideras usted, que la A veces si, A VECES no 2 10% 5 15%
organizacion y personas aportan |Casinunca 6 30% 0 0%
ventajas competitivas? Nunca 12 §0% 0 0%
Total 20 100%: 20 100%

Figura 35
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre dimensidén Organizacion y Personas -
Pregunta 13

e R

{Consideras usted, que el nimero de personas asignadas en

la gestion de incidentes es suficiente?
90%
80%
80%
70% 65%
60%
50%
40%
30% 25%
20%
10% 10% 10%

10%

.n -0 mm A L

0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
B PRETEST M POSTTEST

_ J

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
aplicacién WEB el 65 % casi nunca y 25% precisan que nunca saben el niUmero de personas
asignadas a solucionar el incidente. Luego de la ejecucion del aplicativo WEB el 80% de los
encuestados casi siempre indican que el nimero de personas asignadas en la gestion de

incidencias es suficiente.
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Figura 36
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre dimensidn Organizacion y Personas -
Pregunta 14

s N
éConsideras usted, que los procesos asignados a la mejora
continua para la gestion de incidencias redujeron horas
90%
hombre? 85%
80%
70%
70%
60%
50%
40%
130%
20%
20% 15%
10%
10%
0% 0% 0% . 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
W PRETEST mPOSTTEST

\ y,

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucidon del aplicativo Web el 85% precisd que nunca cuentan con el proceso a la mejora
continua para la ejecucion de las incidencias. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el
70% de los encuestados precisaron que casi siempre los procesos asignados a la mejora

continua para la gestion de incidencias se redujeron horas hombre.

Figura 37
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre dimension Organizacion y Personas -
Pregunta 15

s N
¢Consideras usted, que la organizacion y personas aportan
ventajas competitivas?
80%
70%
70%
60%
60%
50%
40%
30%
30%
20% 15% 15%
10%
10%
0% 0% . 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
EPRETEST mPOSTTEST

\. y,
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Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 60% nunca y 30% de los encuestados precisan que casi nunca
cuentan con un plan de parte de la organizacion y personas. Luego de la ejecucién de la
aplicativo WEB el 70% de los encuestados precisaron que casi siempre cuentan con la

organizacion y personas aportan ventajas competitivas.

Tabla 25
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre el Area de Help desk de la Empresa

Infosystem, Dimension Informacion y Tecnologia.

RESULTADO FRECUENCIALES ¥ PORCENTUALES SOBRE EL DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL4
DIMENSION PREGUNTAS CATEGORIA FtESUfIi_TADDS PRE%TEST RESI;IiLTADOS P%ST
Siempre 0 0% 1 2%
;Consideras usted, que las Casi siempre 0 0% [ 40%
capacitaciones al personal A veces si A veces no 2 10% 9 45%
ejecutadas sobre las soluciones de|Casinunca 16 B80% 2 10%
las incidencias tienen efecto Nunca 2 10%. 1] 0%
positivo? Total 20 100% 20 100%
Siempre 0 0% 5 25%
:sConsideras usted, que los Casi siempre 0 0% 13 65%
: recursos tecnologicos asignados |A veces si A vECEs no 0 0% 2 10%
l”;ggrotgg&v para la gestion de incidencias Casinunca 6 30% 0 0%
redujeron el plazo de atencion al |[Nunca 14 0% 0 0%
cliente? Total 20 100% 20 100%
Siempre 0 0% 19 95%
Casi siempre 0 0% 1 5%
:Consideras usted, que se viene |A veces si A veces no 11 5% 0 0%
reduciendo el plazo en la Casinunca 9 45% 0 0%
resolucion de incidencias? Nunca 0 0% 0 0%
Total 20 100% 20 100%
Siempre 0 0% ] 40%
Casi siempre 0 0% 11 555
:Consideras usted, que se cuenta |A yeces si A veces no 0 0% 1 5%
con un gistema de inventario de  [Cazinunca 2 10% i 0%
manera actualizada? Munca 18 0% 0 0%
Total 20 100% 20 100%
Figura 38

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Informacion y Tecnologia -

Pregunta 16
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7
éConsideras usted, que las capacitaciones al personal
ejecutadas sobre las soluciones de las incidencias tienen
90% are
efecto positivo?
80%
80%
70%
60%
50% 45%
40%
40%
130%
20%
10% 10% 10%
10% 33
[] i N
0% [ |
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
B PRETEST mPOSTTEST
\.

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la

ejecucion del aplicativo Web el 80% precisé que casi nunca cuentan con capacitaciones al

personal. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 45% a veces si, a veces no y el 40%

de los encuestados precisaron que casi siempre las capacitaciones al personal ejecutadas sobre

las soluciones de las incidencias tienen efecto positivo.

Figura 39

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Informacién y Tecnologia -

Pregunta 17
'
éConsideras usted, que los recursos tecnoldgicos asignados
para la gestion de incidencias redujeron el plazo de atencion
80% .
al cliente?
70%
70% 65%
60%
50%
40%
30%
130% 25%
20%
10%
10%
0% 0% 0% . 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
B PRETEST MPOSTTEST
\
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Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 70% nunca y el 30 % de los encuestados precisan que casi
nunca cuentan con los recursos tecnolégicos suficientes. Luego de la ejecucion de la aplicativo
WEB el 65% de los encuestados precisaron que casi siempre cuentan con los registros

tecnoldgicos asignados para la gestion de incidencias redujeron el plazo de atencional cliente.

Figura 40
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Informacion y Tecnologia -
Pregunta 18
' p
éConsideras usted, que se viene reduciendo el plazo en la
resolucion de incidencias?
100% 95%
90%
80%
70%
60% 55%
50% 45%
40%
30%
20%
10% 5%
0% 0% 0% - 0% 0% 0% 0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
W PRETEST M POSTTEST
\ W,

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 55% a veces si, a veces no y un 45% de los encuestados indican
que el tiempo de plazo de resolucién de incidencias se mantiene igual. Luego de la ejecucion
de la aplicativo WEB el 95% de los encuestados precisaron que se viene reduciendo el plazo

en la resolucién de incidencias.

Figura 41
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Informacion y Tecnologia -

Pregunta 19
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100%

920%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

40%

0%

Siempre

éConsideras usted, que se cuenta con un sistema de

inventario de manera actualizada?

55%

5%
0% 0% -

Casi siempre A veces si, A veces no

B PRETEST M POSTTEST

90%

10%

. %

Casinunca

Nunca

0%

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la

ejecucion del aplicativo Web el 90% precis6 que nunca cuentan con un sistema de inventario.

Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 55% y el 40% de los encuestados precisaron

que si se cuenta con un sistema de inventario de manera actualizada.

Tabla 26

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre el Area de Help desk de la Empresa

Infosystem, Dimension Socios y Proveedores

RESULTADOC FRECUENCIALES Y PORCENTUALES SOBRE EL DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL4
DIMENSION PREGUNTAS CATEGORIA  (RESULTADGS PRETEST | RESULTADOS POST
Siempre 0 0% 4 20%
Casi siempre 0 0% 14 70%
SOCIOS Y ;Consideras usted, que l:nantiene A VECES Si A VECES no 3 15% 2 10%
PROVEEDORES |8 data actualizada del nimero de |Casi nunca ) 45% 0 0%
acuerdos formalizados? Nunca B 40% 0 0%
Total 20 100%: 20 100%
Siempre 0 0% 6 30%
Casisiempre I 1% 11 35%
cConsideras usted, que el cliente |4 veces si A veces no 0 0% 3 15%
se encuentra satisfecho en cada |Casinunca 1 5% 0 0%
uno de las fases del servicio? Munca 19 B5% 0 0%
Total 20 100% 20 100%
Siempre 0 0% 5 25%
Casi siempre 0 0% 15 75%
:Consideras usted, que se cuenta |4 veces si A veces no 4 20% 0 0%
con el nimero de proveedores  |Casinunca 16 20% 0 0%
activos actualizados? Munca 0 0% 0 0%
Total 20 100%: 20 100%
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Figura 42
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Socios y Proveedores - Pregunta

20

éConsideras usted, que mantiene una data actualizada del

numero de acuerdos formalizados?
180%

70%
70%

60%
50%

45%

40%
40%

30%

20%

20% 15%

10%
10%
0% 0% . 0% 0%
0%

Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca

B PRETEST MPOSTTEST

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 45% casi nunca y 40 % precisan que nunca cuentan con una
data actualizada. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 70% de los encuestados
precisaron que casi siempre mantienen una data actualizada del nimero de acuerdos

formalizados.

Figura 43
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Socios y Proveedores - Pregunta
21
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( A
éConsideras usted, que el cliente se encuentra satisfecho en
cada uno de las fases del servicio?
100% 95%
90%
80%
70%
60% 55%
50%
40%
30%
30%
20% 15%
10% I 5%
0% 0% 0% 0% 0%
0% [ |
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
WPRETEST mPOST TEST
\. J

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 95% preciso que los clientes nunca estan satisfechos con los
servicios ofrecidos. Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 55% casi siempre y 30%
de los encuestados precisaron que siempre los clientes se encuentran satisfechos en cada uno

de las fases del servicio.

Figura 44
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Socios y Proveedores - Pregunta
22

g ™\
¢Consideras usted, que se cuenta con el nimero de
proveedores activos actualizados?

90%
80%
80% 75%
70%
60%
50%
40%
130% 25%
20%
20%
10%
0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
EPRETEST mPOSTTEST
\. J
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Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la

ejecucion del aplicativo Web el 80% precis6 que casi nunca cuentan con los proveedores

activos.

Luego de la ejecucion de la aplicativo WEB el 75% casi siempre y 25% de los

encuestados precisaron que se cuenta con los nimeros de proveedores activos actualizados.

Tabla 27

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre el Area de Help desk de la Empresa

Infosystem, Dimension Flujo de Valor y Procesos

RESULTADO FRECUENCIALES ¥ PORCENTUALES SOBRE EL DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL4
DIMEN SION PREGUNTAS CATEGORIA RESUT'{TADDS PRE%TEST RESLfJiLTADDS PffT
Siempre ] 0% 5 25%
Casi siempre 0 0% 13 65%
¢sConsideras usted, que a la fecha |A veces si A veces no 5 25% 2 10%
identificaron el nimero de Casinunca 12 50% 0 0%
procesos logrados? Nunca 3 15% 0 0%
FLUJO DE Total 20 100%: 20 100%
VALOR Y Siempre 0 0% [+ 30%
PROCESOS —
. - Casi siempre 0 0% 7 35%
sConsideras usted, que los A A 5 0% 7 TE;
productos y servicios es de vgc&s S|, A VBCes no
- Casinunca 10 0% 0 0%
conocimiento de todos tus
clientes? Nunca 8 40% 0 0%
Total 20 100% 20 1004
Figura 45
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Flujo de Valor y Procesos -
Pregunta 23
{ N
éConsideras usted, que a la fecha identificaron el nimero de
procesos logrados?
70%
65%
60%
60%
50%
40%
30%
25% 25%
20%
15%
10%
10%
0% 0% I 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces no Casi nunca Nunca
EMPRETEST M POST TEST
\ S
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Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucion del aplicativo Web el 60% precisaron que casi nunca cuentan con un identificador
de procesos d incidencias. Luego de la ejecucién de la aplicativo WEB el 65% de los

encuestados precisaron que casi siempre.

Figura 46
Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimension Flujo de Valor y Procesos -
Pregunta 24
s ™

éConsideras usted, que los productos y servicios es de
60% conocimiento de todos tus clientes?

50%
50%
40%
40% 35% 35%
30%
130%
20%
10%

10%

0% 0% l 0% 0%

0%
Siempre Casi siempre A veces si, A veces Casi nunca Nunca
B PRETEST m&OST TEST

u V.

Interpretacion: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la
ejecucidn del aplicativo Web el 50% casi nunca y un 40% precisaron gue nunca cuentan con
la informacion de los productos y servicios que se ofrecen. Luego de la ejecucion de la
aplicativo WEB el 35% casi siempre, 30% siempre y 35 % a veces si, a veces no de los

encuestados precisaron que los productos y servicios es de conocimiento de todos los clientes.

3.1. Consideraciones éticas

El estudio fue conducido considerando los aspectos éticos para la investigacion. El
Gerente General de la empresa Infosystem SCRL. fue informado en forma adecuada sobre el

proposito del estudio.
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4.1

CAPITULO IV. RESULTADOS

Procesamiento

Los datos cuantitativos son procesados y examinados y examinados por procedimiento

electrdnicos, sistematizados y clasificados con las unidades de analisis proporcionados, a través
del programa IBM SPSS Statistics 27.

411

Prueba de normalidad

Utilizamos la de Shapiro Wilk, para las muestras pequefias (< a 50 datos)
Criterios para determinar la normalidad de la prueba:

Hipotesis Nula: Ho: pl=p2, La mediana son iguales, no hay diferencia significativa
entre el pre test y post test.
Hipotesis Alterna: Ha: n1#u2, La mediana son diferentes, si hay diferencia significativa
entre el pre test y post test.

Nivel de significancia

Nivel de significancia: 0.05 (5%)

Intervalo de confianza: 0.95 (95%)

Determinamos que se trata de PRUEBAS NO PARAMETRICAS, p valor < a.
Rechazamos la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, donde se calcula la P valor

de prueba de Wilcoxon

112



Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-\Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
RegistroDelncidencias 145 20 044 829 20 ooz
Clasificacion 372 20 =.001 63 20 =001
InvestigacionyDiagnostic 337 20 =001 740 20 =001
ResolucidnyCierre 347 20 =001 d13 20 =001
CrganizacionesYPersona 327 20 =001 817 20 ooz
InfarmacionTecnologia 371 20 =001 714 20 =001
SociosYProveedores 250 20 o2 834 20 003
FlujoDeValoryProceso 2249 20 ooy 15 20 07a

a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Interpretacion: decimos el valor de la P (significancia) de las dimensiones de pre test
donde en su mayoria es: Pvalor es 0,00 < 0,05, donde se rechaza la hipotesis nula y se acepta

la alterna.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

RegistroDelncidencias A70 20 30 934 20 80
Clasificacian 237 20 004 877 20 016
InvestigacianYDiagnostic 378 20 =001 720 20 =0
ResolucignyCierra 245 20 003 873 20 013
QrganizacionesyYFPersona 12 20 =001 680 20 =001
InformacidnTecnologia 198 20 040 820 20 098
SociosYProveedores 327 20 =001 817 20 ooz
FlujpDeValoryYFroceso 239 20 004 a9 20 0249

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Interpretacion: decimos el valor de la P (significancia) de las dimensiones de post test
donde en su mayoria es: Pvalor es 0,00 < 0,05, donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta

la alterna.
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Tabla 28

Prueba de normalidad de Wilcoxon para muestras relacionadas

TotalVarPreTest, TotalVarPostTest

Resumen de prueba de rangos con signo
de Wilcoxon para muestras relacionadas

I total 20
Estadistico de prueha 210,000
Error estandar 26,768
Estadistico de prueba 3,923
estandarizado

Sig. asintdtica (prueba =001
hilateral)

Interpretacion: La prueba bilateral se utiliza cuando la hipdtesis alternativa asigna al
pardmetro un valor diferente al establecido en la hipétesis nula.

4.1.2 Contrastacion de la hipotesis

En las pruebas de hipotesis general y especifica, se ejecuta mediante el TEST DE
WILCOXON para pruebas no paramétricas, donde esta muestra se realizara a muestras

relacionadas de pre y post test donde se van a comparar el antes y el después de ejecutar
la aplicacion WEB.

Resumen de contrastes de hipotesis

Hipdtesis nula Frueba -Eiig.""b Decisidn
1 La mediana de diferencias entre  Prueba de rangos con signo de =001 Rechace la hipdtesis nula.
TotalVarPreTesty Wilcoxon para muestras
TotalVarPostTest es igual a 0. relacionadas

a. El nivel de significacidn es de 050,

b. Se muestra la significancia asintdtica.

Interpretacion: La mediana se diferencia entre el pre test y post test, y significancia es

< 0.005, y por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.
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PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

a) Ha: Existe influencia positiva en la aplicacion del sistema web basado en ITIL 4,

en la mejora de la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la

empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco.

b) Ho: No existe influencia positiva en la aplicacion del sistema web basado en ITIL

4, en la mejora de la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la

empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco.

1. Prueba de normalidad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
VarPreTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
VarPostTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

VarPreTest ,199 20 ,036 ,840 20 ,004
VarPostTest ,195 20 ,044 ,829 20 ,002

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Descriptivos

Errar
Estadistico estandar

YarFreTest Media 16,08 83z

§95% de intervalo de Lirite inferior 14,31

confianza para la media Limite superior 17.79

Media recortada al 5% 15,78

Mediana 16,00

“arianza 13,8349

Desviacion estandar 3720

Minirmo 12

Maximo 25

Rango 13

Rango intercuartil 4

Asimetria 1,381 A1z

Curtosis 1,712 a8z
YarPostTest Media 4 55 276

95% e intervalo de Lirnite inferior 3,87

confianza para la media Limite superior 513

Media recortada al 5% 4 56

Mediana 5,00

arianza 1,624

Desviacion estandar 1,234

Minimo 3

Maxirno B

Rango 3

Fango intercuartil 3

Asimetria -127 512

Curosis -1,621 992

P-valor Pre test = 0,04 < 0=0.05

P-valor Post test = 0,02 < 0=0.05

Conclusién: los datos obtenidos son de una distribuciéon anormal
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2. Test de wilcoxon

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 02 ,00 ,00
Rangos positivos 20° 10,50 210,00
Empates 0°
Total 20

a. VarPostTest < VarPreTest
b. VarPostTest > VarPreTest

c. VarPostTest = VarPreTest

Estadisticos de prueba®

VarPostTest - VarPreTest
Z -3,923P
Sig. asin. (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion: con una significacion (valor critico observado) es: P-valor es 0,00 <
0,05, rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipétesis alterna, la mediana entre el pre test
y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que la aplicacion web
basado en ITIL4 mejora significativamente en la mejora de la gestion y control de incidencias
en el area de help desk de la empresa Infosystem SCRL.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS 1

a) HEL. Existe influencia positiva entre el uso de registro de incidencias en la mejora
de la gestién y control de incidencias en el area de help desk de la empresa
INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco.

b) Ho: No existe influencia positiva entre el uso de registro de incidencias en la mejora
de la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa
INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco.
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1. Prueba de normalidad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
VarPreTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
VarPostTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%

Descriptivos

Estadistico Error estandar

VarPreTest Media 4,8000 ,30435

95% de intervalo de Limite inferior 4,1630

confianza para la media Limite superior 5,4370

Media recortada al 5% 4,6111

Mediana 4,0000

Varianza 1,853

Desviacién estandar 1,36111

Minimo 4,00

Maximo 9,00

Rango 5,00

Rango intercuartil 1,75

Asimetria 1,931 512

Curtosis 3,746 ,992
VarPostTest  Media 6,9500 ,15347

95% de intervalo de Limite inferior 6,6288

confianza para la media Limite superior 7,2712

Media recortada al 5% 6,8889

Mediana 7,0000

Varianza 471

Desviacion estandar ,68633

Minimo 6,00

Maximo 9,00

Rango 3,00

Rango intercuartil ,00

Asimetria 1,148 ,512

Curtosis 3,667 ,992
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VarPreTest 372 20 ,000 ,663 20 ,000
VarPostTest 371 20 ,000 714 20 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors
P valor pre test sobre el registro de incidencias = 0,00 < a=0,05
P valor post test sobre organizacion y personas = 0,00 < a=0,05

Conclusién: los datos provienen de una distribucion anormal

2. Test de wilcoxon

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 12 5,50 5,50
Rangos positivos 17° 9,74 165,50
Empates 2°¢
Total 20

a. VarPostTest < VarPreTest
b. VarPostTest > VarPreTest

c. VarPostTest = VarPreTest

Estadisticos de prueba?

VarPostTest - VarPreTest
Z -3,535P

Sig. asin. (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion: con una significacion (valor critico observado) es: P valor es 0,00 <
0,05, rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipétesis alterna, la mediana entre el pre test

y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que el registro de
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incidencias mejora significativamente en la mejora de la gestion y control de incidencias en el

area de help desk de la empresa Infosystem SCRL.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

a) HEZ2. Existe influencia positiva entre el uso de clasificacion en la mejora de la
gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa
INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco.

b) Ho. No existe influencia positiva entre el uso de clasificacion en la mejora de la
gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa
INFOSYSTEM S.C.R.L. Huénuco.

1. Prueba de normalidad:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
VarPreTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
VarPostTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VarPreTest ,337 20 ,000 ,740 20 ,000
VarPostTest ,250 20 ,002 ,839 20 ,003

a. Correccion de significacion de Lilliefors

P valor pre test clasificacion = 0,00 < 0=0.05
P valor post test informacion y tecnologia = 0,03 < a=0.05

Conclusion: los datos provienen de una distribucién anormal
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Descriptivos

Estadistico Error estandar

VarPreTest Media 2,6000 ,16859

95% de intervalo de Limite inferior 2,2471

confianza para la media Limite superior 2,9529

Media recortada al 5% 2,5556

Mediana 2,0000

Varianza ,568

Desviacion estandar ,75394

Minimo 2,00

Maximo 4,00

Rango 2,00

Rango intercuartil 1,00

Asimetria ,851 512

Curtosis -,609 ,992
VarPostTest  Media 5,0000 ,21764

95% de intervalo de Limite inferior 4,5445

confianza para la media Limite superior 5,4555

Media recortada al 5% 4,9444

Mediana 5,0000

Varianza ,947

Desviacién estandar ,97333

Minimo 4,00

Maximo 7,00

Rango 3,00

Rango intercuartil 1,75

Asimetria , 761 ,512

Curtosis -,159 ,992

2. Test de wilcoxon

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos o2 ,00 ,00
Rangos positivos 20b 10,50 210,00
Empates 0°
Total 20

a. VarPostTest < VarPreTest
b. VarPostTest > VarPreTest
c. VarPostTest = VarPreTest
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Estadisticos de prueba®

VarPostTest -
VarPreTest
z -3,948°
Sig. asin. (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion: con una significacién (valor critico observado) es: P valor es 0,00 <
0,05, rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alterna, la mediana entre el pre test
y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que la clasificacion de
incidencias mejora significativamente en la mejora de la gestion y control de incidencias en el

area de help desk de la empresa Infosystem SCRL.
PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

a) H3. Existe influencia positiva entre el uso de la investigacion y diagnostico en la
mejora de la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa
INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco.

b) Ho: No existe influencia positiva entre el uso de la investigacién y diagndstico en
la mejora de la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa
INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco.

1. Prueba de normalidad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
VarPreTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
VarPostTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
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Descriptivos

Estadistico Error estandar

VarPreTest Media 4,5500 ,27601

95% de intervalo de Limite inferior 3,9723

confianza para la media Limite superior 5,1277

Media recortada al 5% 4,5556

Mediana 5,0000

Varianza 1,524

Desviaciéon estandar 1,23438

Minimo 3,00

Maximo 6,00

Rango 3,00

Rango intercuartil 3,00

Asimetria -,127 ,512

Curtosis -1,621 ,992
VarPostTest Media 6,9500 , 15347

95% de intervalo de Limite inferior 6,6288

confianza para la media Limite superior 7,2712

Media recortada al 5% 6,8889

Mediana 7,0000

Varianza 471

Desviacion estandar ,68633

Minimo 6,00

Maximo 9,00

Rango 3,00

Rango intercuartil ,00

Asimetria 1,148 ,512

Curtosis 3,667 ,992

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VarPreTest ,195 20 ,044 ,829 20 ,002
VarPostTest 371 20 ,000 714 20 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

P valor pre test criterios de investigacion y desarrollo = 0,002 < a=0.05
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P valor post test Socio y proveedores = 0,000 < 0=0.05
Conclusion: los datos provienen de una distribucion anormal

2. Test de wilconxon

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 02 ,00 ,00
Rangos positivos 20P 10,50 210,00
Empates 0°
Total 20

a. VarPostTest < VarPreTest
b. VarPostTest > VarPreTest

c. VarPostTest = VarPreTest

Estadisticos de prueba?

VarPostTest - VarPreTest
Z -3,951°

Sig. asin. (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion: con una significacion (valor critico observado) es: P valor es 0,000 <
0,05, rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipétesis alterna, la mediana entre el pre test
y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que la investigacion y
diagnostico de incidencias mejora significativamente en la mejora de la gestion y control de

incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem SCRL.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4

a) HA4. Existe influencia positiva entre el uso de la resolucion y cierre en la mejora de
la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa
INFOSYSTEM S.C.R.L. Huénuco.
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b) Ho: No existe influencia positiva entre el uso de la resolucion y cierre en la mejora

de la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa
INFOSYSTEM S.C.R.L. Huanuco.
1. Prueba de normalidad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
VarPreTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
VarPostTest 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
Descriptivos
Estadistico Error estandar

VarPreTest Media 4,1000 ,36921

95% de intervalo de Limite inferior 3,3272

confianza para la media Limite superior 4,8728

Media recortada al 5% 3,8889

Mediana 3,0000

Varianza 2,726

Desviacion estandar 1,65116

Minimo 3,00

Maximo 9,00

Rango 6,00

Rango intercuartil 2,00

Asimetria 1,617 ,512

Curtosis 2,633 ,992
VarPostTest Media 5,0000 , 21764

95% de intervalo de Limite inferior 4,5445

confianza para la media Limite superior 5,4555

Media recortada al 5% 4,9444

Mediana 5,0000

Varianza ,947

Desviacion estandar ,97333

Minimo 4,00

Méaximo 7,00

Rango 3,00

Rango intercuartil 1,75

Asimetria , 761 ,512

Curtosis -,159 ,992
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VarPreTest 347 20 ,000 ,713 20 ,000
VarPostTest ,250 20 ,002 ,839 20 ,003

a. Correccion de significacion de Lilliefors

P valor pre test resolucion y cierre = 0,000 < 0=0.05
P valor post test flujo de valor = 0,003 < 0=0.05
Conclusion: que los datos provenientes son de una distribucion anormal

2. Test de wilcoxon

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 42 8,63 34,50
Rangos positivos 13b 9,12 118,50
Empates 3¢
Total 20

a. VarPostTest < VarPreTest
b. VarPostTest > VarPreTest

c. VarPostTest = VarPreTest

Estadisticos de prueba?

VarPostTest - VarPreTest
Z -2,011b
Sig. asin. (bilateral) ,004

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion: con una significacion (valor critico observado) es: P valor es 0,004 <
0,05, rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alterna, la mediana entre el pre test
y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que la resolucion y cierre
de incidencias mejora significativamente en la mejora de la gestion y control de incidencias en

el area de help desk de la empresa Infosystem SCRL.
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CAPITULO V. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 Con antecedente nacional

Titulo: “IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE GESTION DE INCIDENTES,
EMPLEANDO ITIL PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN

UNA ENTIDAD FINANCIERA”.

Autor: Padilla Martinez, Elena Paola
Uria Santos, Rubén

Afo: 2019
Universidad: Universidad Auténoma del Per(

Conclusion: Una media de Kpl Numero de incidencias resueltas fue en el pre-test 141
atenciones mientras que en el pos-test uno de 165 atenciones, esto indicard una gran diferencia
antes y habiendo implementado sobre ITIL V3.0, también se obtuvo como valores minimos el

numero de atenciones, el pre-test fue de atenciones y para el post-test 7 atenciones.

Discusidn: En los resultados del presente trabajo de investigacion se puede evidenciar
que discrepa de la investigacion de Padilla Martinez Elena Paola y Rubén Uria Santos por lo

siguiente:

El problema general, problema especifico, objetivo general, objetivo especifico, son
discrepantes; sin embargo, existe una ligera coincidencia en los indicadores tales como

incidencia, tiempo de solucidn de problemas, numero de incidencias.

En cuanto a la metodologia, la presente investigacion es de nivel descriptivo, tipo de
investigacion aplicada disefio pre-experimental y de la tesis de Padilla Martinez Elena Paola y

Rubén Uria Santos es de nivel explicativo tipo aplicada.
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5.2 Con antecedente Local

Titulo: “IMPLEMENTACION DE ITIL V3 Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION

DE SISTEMAS DE INFORMACION DE LA UNHEVAL”.

Autor: Brayan Murphy Crespo Espinoza y Dennis Manuel Ortega Tarazona

Afo: 2019

Universidad: Universidad Nacional Hermilio Valdizan

Conclusion: Con la implementacién de ITIL v3 mediante el Service Desk se pudo
mejorar significativamente la gestién de incidencias en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan. Logramos reducir la cantidad de incidencias reportadas por mes, gracias a que los
usuarios pueden reportar de manera instantanea cualquier incidente y eso permite dar mejores

soluciones para evitar que se repitan muy seguido

Discusidn: En los resultados del presente trabajo de investigacion se puede evidenciar
que discrepa de la investigacion de Brayan Murphy Crespo Espinoza y Dennis Manuel Ortega

Tarazona por lo siguiente:

El problema general, problema especifico, objetivo general, objetivo especifico, son
discrepantes; sin embargo, existe una ligera coincidencia porque la herramienta utilizada en

ambas investigaciones fue la metodologia de ITIL basada en las buenas practicas.

En cuanto a la metodologia, la presente investigacion es de nivel descriptivo, tipo de
investigacion aplicada, disefio pre-experimental y de la tesis de Brayan Murphy Crespo
Espinoza y Dennis Manuel Ortega Tarazona es de tipo aplicada, disefio cuasi experimental,

existiendo una ligera coincidencia.
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Con el marco teorico

e Variable independiente: Desarrollo web basado en ITIL 4.

El desarrollo de la aplicacion web es la herramienta que los clientes pueden utilizar a
través del internet o intranet mediante el navegador, la misma que permite a través de sistema
de valores evaluar la calidad de las mismas, esta herramienta que brinda informacion continua
del servicio asi mismo orienta a un proceso de cambio y propone medidas de mejora. Rios-

Campos et al., (2021)

Discusion: En los resultados obtenidos del presente trabajo de investigacion se
evidencian que en la tabla N° 9 y tabla N° 15 “Tabla general sobre Desarrollo web basado en
ITIL” donde se observa el nivel y porcentual, que de acuerdo a baremo sobre el desarrollo web
basado en ITIL se muestra que en el pre tes el 100% estaba en el nivel inicio y segln el post
tes el 100” % esta en nivel logrado. La cita de marco tedrico corrobora con el resultado de la
presente investigacion y por ello se puede afirmar que la aplicacién del desarrollo web basado

en ITIL 4 influye en la mejora de la gestion y control de incidencias

e Variable dependiente: Mejora en la gestion y control de incidencias.

Segun, (AXELOS Limited, 2019), son servicios para mejorar la gestion y dar solucion

de todas las incidencias, la misma que esta relacionada con la tecnologia.

Discusion: En los resultados obtenidos del presente trabajo de investigacion se
evidencian que en la tabla N° 9 y tabla N° 15 “Tabla general sobre Area de help desk en la
empresa Infosystem SCRL. Huanuco” donde se observa el nivel y porcentual, que de acuerdo
a baremo sobre el Area de help desk en la empresa Infosystem SCRL. Huanuco se muestra que

en el pre tes el 100% estaba en el nivel inicio y seglin el post tes el 100 % esta en nivel logrado.
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La cita de marco tedrico corrobora con el resultado de la presente investigacion y por ello se
puede afirmar que la aplicacion del desarrollo web basado en ITIL 4 influye en la mejora de la

gestion y control de incidencias

5.2.1 Con la hipdtesis

e Hipodtesis general

Existe influencia positiva en la aplicacion del sistema web basado en ITIL 4, en la
mejora de la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huénuco.

Discusion: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigacion, se
evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribucion
anormal, segun el test de wilconxon se realizo la prueba de hip6tesis general, el valor P es 0,00
< 0,05, en ese sentido rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna, la mediana
entre el pre test y el post test son significativamente diferentes, Con ello se afirma que la
aplicacion web basado ITIL 4 influye significativamente en la mejora de la gestion y control
de incidencias el expediente técnico influye significativamente en la mejora de la gestion y

control de incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem SCRL

e Hipdtesis especifica N° 01

Existe influencia positiva entre el uso de registro de incidencias en la mejora de la
gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L.

Huéanuco.
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Discusion: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigacion, se
evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribucion
anormal, segun el test de wilconxon se realizo la prueba de hipotesis especifica, el valor P es
0,00 < 0,05, en ese sentido rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alterna, la
mediana entre el pre test y el post test son significativamente diferentes, Con ello se afirma que
el registro de incidencias influye significativamente en la mejora de la gestion y control de

incidencias en el area de help desk de la empresa Infosystem SCRL.

e Hipotesis especifica N° 02

Existe influencia positiva entre el uso de clasificacion en el sistema en la mejora de la
gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L.

Huéanuco.

Discusion: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigacion, se
evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribucion
anormal, segun el test de wilconxon se realizo6 la prueba de hipétesis especifica, el valor P es
0,00 < 0,05, en ese sentido rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipoétesis alterna, la
mediana entre el pre test y el post test son significativamente diferentes, Con ello se afirma que
existe influencia positiva entre el uso de clasificacion en la mejora de la gestion y control de

incidencias.

e Hipotesis especifica N° 03

Existe influencia positiva entre el uso de la investigacion y diagndéstico en la mejora de
la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa INFOSYSTEM

S.C.R.L. Huéanuco.
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Discusion: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigacion, se
evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribucion
anormal, segun el test de wilconxon se realizo6 la prueba de hipotesis especifica, el valor P es
0,00 < 0,05, en ese sentido rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipoétesis alterna, la
mediana entre el pre test y el post test son significativamente diferentes, Con ello se afirma que

el uso de la investigacion y diagnostico influye en la mejora de la gestion de control de incidencias.

e Hipdtesis especifica N° 04

Existe influencia positiva entre la resolucion y cierre de las incidencias en la mejora de
la gestion y control de incidencias en el area de help desk de la empresa INFOSYSTEM

S.C.R.L. Huéanuco.

Discusion: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigacion, se
evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribucion
anormal, segun el test de wilconxon se realiz6 la prueba de hipotesis especifica, el valor P es
0,004 < 0,05, en ese sentido rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipdtesis alterna, la
mediana entre el pre test y el post test son significativamente diferentes, Con ello se afirma que

la resolucidn y cierre de incidencias influye en la mejora de la gestién de control de incidencias.

132



CONCLUSIONES

En este trabajo de investigacion, se conocid que el aplicativo Web basado en ITIL 4 tiene
una influencia significativa en la mejora de gestion y control de incidencias en el area de
help desk de la empresa Infosystem SCRL. Huanuco. Logrando identificar la cantidad de
incidencias reportadas por mes, gracias a este aplicativo identificaran la calidad en la
atencion proponiendo medidas de mejora y procesos de cambio.

En el presente trabajo de investigacion, se conocié que la base de datos de registro de
incidencias influye en la mejora de la gestién y control de incidencias, toda vez que a traves
del aplicativo lograremos identificar incidencias admitidas y no admitidas proponiendo
capacitaciones y reorganizacién de personal con el fin de mejorar la atencion.

En el presente trabajo de investigacion, se conocio que la clasificacion en el aplicativo influye
en la mejora de la gestion y control de incidencias, toda vez que la disponibilidad de
informacién facilitara al personal de soporte técnico en la busqueda de soluciones a través de
casos similares registrados, logrando que las incidencias se resuelven en el tiempo oportuno.
En el presente trabajo de investigacion, se conocié que las investigaciones y diagnostico
influye en la mejora de la gestion y control de incidencias, toda vez que a traves de las
soluciones otorgadas se determinara si los clientes se encuentran satisfechos con las atenciones
y soluciones otorgadas.

En el presente trabajo de investigacién, se conocid que la resolucion y cierre de incidencias
influye en la mejora de la gestion y control de incidencias, toda vez que se determinara el
porcentaje de atenciones otorgados de manera favorable y porcentaje de incidencias no

atendidas por falta de solucién proponiendo mejoras en cada uno de los procedimientos
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RECOMENDACIONES

La empresa Infosystem SCRL. Huanuco, debe tener en cuenta que el aplicativo Web
basado en ITIL 4 tiene una influencia significativa en la mejora de gestion y control de
incidencias, por lo tanto, la informacion del aplicativo debe ser analizado de manera
permanente y determinar las mejoras en el menor tiempo posible a fin de evitar efectos
negativos en los ingresos.

La empresa Infosystem SCRL. Huénuco, debe capacitar al personal de manera
permanente para una adecuada gestion del ITIL 4, Informatico y otros temas segun
solicitud del personal de soporte técnico a fin de reducir las incidencias no admitidas.
El personal de soporte técnico, debe ingresar la informacion clara y de manera detallada
toda vez que sera un insumo importante al momento de solucionar las incidencias.

La empresa Infosystem SCRL. Huanuco, debe contratar personal calificado a fin de
que exista riesgo en el cumplimiento de su servicio.

La empresa Infosystem SCRL. Huanuco debe generar un buen clima laboral con todos
sus trabajados, asi mismo debe generar confianza en el personal a fin de generar

productividad y calidad en sus actividades realizadas.
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ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Desarrollo web basado en ITIL 4 para la gestion y control de incidencias del area de help desk en la empresa Infosystem S.C.R.L. Huanuco 2022”

PROBLEMA OBJETIVO 2 TECNICAS
GENERAL GENERAL HIPOTESIS GENERAL | VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES E INSTRUM.
¢De qué manera la Desarrollar la aplicacion
aplicacion del desarrollo web basado eanTIL 4 El desarrollo de la
web basado en ITIL 4, en la meiora de Ia; aplicacién web basado en
mejora de la gestion y i ) ITIL 4, mejora la gestion y . ¢ NUmero de incidentes no admitidos.
L . gestion y control de . g Registro de - -~ S .
control de incidenciasen | 3 . - . control de incidencias en el LY : o Registra los detalles basicos de la incidencia.
g
. incidencias en el area de | incidencias - A . .
el area de help desk de la helo desk de | drea de help desk de la e Numero de tipos de incidencia registrados.
empresa Infosystem Ir?fgs gtsem ela Se:rgngesLa empresa Infosystem
SCR.L. Huénuco | , oY &R s CR.L. Huénuco. < Técnica
20229 Huéanuco. 2
? g E
3 5 — - — La encuesta
9 § e Numero de incidencias clasificadas
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS g 2 e Porcentaje de incidencias resueltas en base a
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS § - resoluciones pasadas
= % Clasificacion o !\lumeIO de incid_encias asignadas mediante el criterio
s =2 impacto y urgencias
¢De qué manera la base . . 2 e  Porcentaje de incidencias en estado de registrado
de datos de registro de (IjDeterm:jnar si la base ge El uso de la base de datos de S g * Porcentaje de incidencias en estado de activo
incidencias, mejora la i:é?;enciis rrgg!ztrr:de I: registro  de incidencias a o Porcentaje de incidencias en estado de suspendido
gestion y control de estion ' cogﬂrol de mejora la gestion y control o Porcentaje de incidencias en estado de resuelto
incidencias en el area de | 3% Y . de incidencias en el area de e Porcentaje de incidencias en estado de cerrado.
help desk de la empresa incidencias en el area de help desk de la empresa
help desk de la empresa
INFOSYSTEM Infosvstem SCRL Infosystem S.C.R.L. )
S.CR.L. Huénuco 3y = | Huénuco. Instrumento:
2022? Huanuco. L : »
: Investigacion ¢ Recoleccion y analisis de toda la informacion relevante El
diagnégtico Yle ;orceintz%j? de in(lzigentestcon diagr:jéstico definido cuestionario
¢ Resolucion escalada a otro grupo de apoyo
¢De qué manera la | Determinar Si la | El uso de la clasificacion de
clasificacion en el | clasificacion de | incidencias  mejora la
aplicativo de | incidencias, mejoradela | gestion 'y control de




incidencias, mejora la
gestion 'y control de
incidencias en el area de
help desk de la empresa
Infosystem S.CR.L.
Huéanuco 2022?

gestion y control de
incidencias en el area de
help desk de la empresa
Infosystem S.C.R.L.
Huénuco.

incidencias en el area de
help desk de la empresa
Infosystem S.C.R.L.
Huénuco.

Resolucién y
cierre

Comunicacion con el cliente
Confirmacion de resolucion de incidencia
Monitorizar el progreso constantemente
Conformidad del cliente

Cierre del incidente

(De qué manera la
investigacion y
diagndstico de
incidencias, mejora la
gestion y control de
incidencias en el area de
help desk de la empresa
Infosystem S.CR.L.
Huénuco 2022?

Determinar si
la  investigacion y
diagnéstico de
incidencias, mejora la
gestion y control de
incidencias en el area de
la empresa Infosystem
S.C.R.L. Huénuco.

El uso de la investigacion y
diagnéstico de incidencias
mejora la gestién y control
de incidencias en el area de
help desk de la empresa
Infosystem S.C.R.L.
Huénuco.

¢De qué manera la
resolucion y cierres de
incidencias, mejora la
gestion y control de
incidencias en el area de
help desk de la empresa
Infosystem S.CR.L.
Huénuco 2022?

Determinar si la
resolucion 'y cierre,
mejora de la gestién y
control de incidencias en
el area de help desk de la
empresa Infosystem
S.C.R.L. Huénuco.

La resolucién y cierre de las
incidencias  mejora la
gestion 'y control de
incidencias en el area de
help desk de la empresa
INFOSYSTEM  S.C.R.L.
Huénuco.

Variable Dependiente:

Mejora en la gestion y control de incidencias.

Organizaciones y
personas

NUmero de personas asignadas a la gestion de
incidencias

Numero de procesos asignados a la mejora continua para
la gestion de incidencias.

Informacion y

Numero capacitaciones ejecutadas sobre gestién de
incidencias

tecnologia e Cantidad de recursos tecnoldgicos asignados para la
gestion de incidencias
e Tiempo en resolucion de incidencias
e Sistemas de inventario
Socios y . Numero de acuerdos formalizados_gon Io§ proveegjores
proveedores o Satisfaccion del proceso de la gestion de incidencias

Numero de proveedores activos

Flujo de valor y
procesos

Indicadores del proceso logrados
Implementa los productos y los servicios
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ANEXO 02. CONSENTIMIENTO INFORMADO
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo VERONA CONDOY JUAN CARLOS con DNI. 17612808, doy mi
consentimiento para que el Sr. JULIAN PICON ESPINOZA, identificado con DNI.
40169642, que se encuentra realizando su proyecto de investigacion de tesis en la
empresa Infosystem SCRL. Huanuco, en su condicién de investigador se le dara las
facilidades necesarias para poner en practica sus conocimientos.

Titulo del proyecto: DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA MEJORA Y
GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA
INFOSYSTEM S.C.R.L. HUANUCO

El proyecto consta de cuatro fases: identificacion, andlisis, disefio y ejecucion del
aplicativo web; para el desarrollo del proyecto se aplicaran instrumentos de
recoleccion de informacion (encuestas), que le permitié identificar las necesidades del
cliente y posteriormente ejecutar el aplicativo web (open source - iTop), para atender
dicha necesidad.

Su participacién en este proyecto es de caracter libre y voluntario, pudiendo
solicitar su cancelacion.

La participacién en esta investigacién se hace bajo consentimiento informado
que firmo y autorizo.
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ANEXO 03. INSTRUMENTOS

ANEXO 03. INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y SISTEMAS
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

CUESTIONARIO SOBRE: DESARROLLO WEB BASADO ENITIL 4

Se¢ esta desarrollando un trabajo de investigacion titulado: "DESARROLLO WEB BASADO EN
ITIL 4 PARA LA GESTION Y CONTROL DE I NCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA
EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.I. HUANUCO 2022”, en 1al sentido encontrandose la investigacion en
la etapa del wrabajo campo para ¢l acopio de datos, recurro a su persona para que tenga la amabilidad de
responder las preguntas que aparecen a continuacion, manifestandole que los datos que nos proporciona
serdn completamente andnima y de absoluta reserva,

INSTRUCCIONES:

A continuacion, se hace las preguntas, de las cuales Ud. respondera una de ellas marcando con un
(X) en el recuadro correspondiente 1a respuesta que crea conveniente. de acuerdo al cuadro siguiente:

RESPUESTAS VALORACION
Siempre s
Casi sitempre
A veces si, 4 veces no
Casi nunca
Nunca
Desde ya le expreso mi sincero agradecimiento por su generosa colaboracion que contribuiri para

Bl LA R B

concretizar la presente investigacion.

VALORACION
DIMENSIONES PREGUNTAS

S|4 )13 |2 1

I. ;Consideras usted, qué las inctdencias no admitidas ocurren de
forma irregular?

REGISIBUDE: 1o (Consideras usted, que cucnta con registro de las incidencias por
INCIDENCIAS referencias v detalles basicos de las atenciones va realizadas?

3, ;Consideras usted, qué cuenta con el registro por el tipo de
incidencia atendidas?

4 ;Consideras usted, que las incidencias admitidas son de mayor
porcentaje que las incidencias no admitidas?

5. ;Consideras usted. que el porcentaje de incidencias resucltas se
atendieron en base a las resoluciones pasadas?

CLASIFICACION [g ™ Consideras usted, que las incidencias por criterio de impacto o

urgencias se viene registrando?

7. (Consideras usted, que s¢ cuenta con datos actualizados de
(registrado, activo, suspendido. resuelto y cerrado) de las

atenciones realizadas?
8. (Consideras usted, que para la investigacion y diagndstico se tiene
INVESTIGACION en cuenta la recoleccion y analisis de incidencias de los casos
imi 9
Y DIAGNOSTICO similares?

9. (Consideras usted, que resolucion escalonada a otro grupo de
apoyo es recurrente para la investigacion vy diagndstico?

10. ;Consideras usted, que la confinmacion de resolucion de
incidencias con el cliente es oportuna?

I NY = . =
RESOLUCION ¥ 11, ;Consideras usted, que se realiza ¢l monitoreo constantemente de
CIERRE las resoluciones v cierre del incidente?

12. (Consideras usted, que cuenta con el reporte de conformidad del
cliente v cierre del incidente?




f""\a ANEXO 03. INSTRUMENTOS

qrk UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
g HUANUCO ~ PERU

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y SISTEMAS
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

CUESTIONARIO: El AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA INFOSYSTEM

Se estd desarrollando un trabajo de investigacion titulado: “DESARROLLO WEB BASADO EN
ITIL 4 PARA LA GESTION Y CONTROL DE INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN IA
EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L. HUANUCQO 2022, en tal sentido la investigacion en Ja etapa del
trabajo campo para el acopio de datos, recurro a su persona para que tenga la amabilidad de responder las
preguntas que aparecen @ continuacion, manifestindole que los datos que nos proporciona seran
completamente andnimos y de absoluta reserva,

INSTRUCCIONES:

A continuacion, se hace las preguntas, de las cuales Ud. responderd una de ellas marcando con un
(X) en el recuadro correspondiente la respuesta que crea conveniente, de acuerdo al cuadro siguiente:

RESPUESTAS VALORACION
Siempre 5

Casi siempre 4
A VeCes si, @ Veees no 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Desde ya le expreso mi sincero agradecumiento v colaboracidn que contribuird para concretizar la
presente investigacion.

VALORACION
Sla3]2]1

DIMENSIONES PREGUNTAS

01. ;Constderas usted, que ¢l numero de personas asignadas en la
: . gestion de incidentes es suficiente?

AN NE - - -
ORGANIZACIONES 02. ;Constderas usted, que los procesos asignados a la mejora
Y PERSONAS continua para la gestion de incidencias redujeron horas hombre?
03. ;Consideras usted, que la organizacion y personas aponan

ventajas competitivas?

04. ;Consideras usted, que fas capacitaciones al personal ejecutadas
sobre 1as soluciones de fas incidencias tienen efécto positivo?

0s. (Consideras usted, que los recursos tecnologicos asignados para

INFORMACION la gestion de incidencias redujeron el plazo de atencién al

. : cliente?

TEENOLOUA 06. (Consideras usted, que se viene reduciendo ¢l plazo en la
resolucion de incidencias?

07. ;Consideras usted, que se cuenta con un sisteina de inventario de
manera actualizada?

08 ;Consideras usted, que mantiene una data actualizada del niamero
de acuerdos formalizados?

SOCIOSY 09. Consideras usted, que el cliente se encucntra satisfecho en cada
PROVEEDORES uno de las fases del servicio?
10. ;Consideras usted, que se cuenta con ¢l niimero de proveedores
activos actualizados?
FLUJO DE VALOR [1]. ;Consideras usted, que a la fecha identificaron el nimero de
Y PROCESO procesos logrados?

12 ;Constderas usted, que los productos y servicies es de
conocimiento de todos tus clientes?




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

HUANUCO - PERU

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y SISTEMAS
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

MATRIZ DE VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA GESTION Y
CONTROL DE INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA
INFOSYSTEM SCRL. HUANUCO 2022.

VALIDACION POR JUECES

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
1. No cumple con | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de 1a
¢l criterio dimensién

RELEVANCIA

El item ¢s esencial o
importante, es decir,
debe ser incluido

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo
lo que este mide

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser incluido

COHERENCIA

El item tiene relacion
logica con la
dimension o indicador
que estan midiendo

1. No cumple con
¢l criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la
dimension

2, Bajo nivel

El item ticne una relacion tangencial con la dimension

3. Moderado nivel

El item tiene una refacion moderada con la dimension que esta
midiendo

4. Alto mvel

El item tiene relacion logica con la dimension

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimensidn

bastan para obtener la
medicion de esta

1. No cumple con
el criterio

Los items no son suficientes para medir Ia dimension

2. Bajo nivel

Los items miden algun aspecto de la dimension, pero no corresponden
con la dimension total

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la dimension
complctamente

4. Alto mivel

Los items son claros

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir,
sus sintacticas y
semanticas son
adecuadas

1. No cumple con
el critenio

El item no ¢s ¢claro

2. Bajo nivel

El item requicre bastantes modificaciones o una modificacion muy
grande en ¢l uso de las patabras que utilizan de acuerdo a su
significado o por la ordenacion de los mismos

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos términos del
item

4. Alto nivel

El item es claro, ticne semantica y sintaxis adecuada




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ANEXO 04. FORMATO DE VALIDACION INSTRUMENTOS
POR JUECES

TITULO: DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA GESTION Y CONTROL DE
INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L.
HUANUCO 2022

Nombre del experto: Ing. Dani¢l Pablo Santos Especialidad: Ingenicro de Sistemas

“calificar con 1,2,3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Validacién: relevancia=A; coherencia=B; suficiencia=C y claridad=D

DIMENSION PREGUNTAS A cC| D
ol, ;Consideras usted, qué las incidencias no admiudas ocurren de | 4 s 3
forma irregular?
REGISTRODE: |73 (Consideras usted, que cuenta con registro de las incidencias por | 4 4l 4
INCIDENCIAS referencias v detalles basicos de las atenciones va realizadas?
03. (Consideras usted, qué cuenta con el registro por el tipo de | 4 s a
incidencia atendidas?
04, ;Consideras usted, que las incidencias admitidas son de mayor | 4 3| 4
porcentaje que las incidencias no admitidas?
05. ;Consideras usted, que el porcentaje de incidencias resueltas se | 4 al 3
atendieron en base a las resoluciones pasadas?
CLASIFICACION  [G8™ Consideras usted, que las incidencias por criterio de impacio o | 4 al a4
urgencias s¢ viene registrando?
07, ;Consideras usted, que se cuenta con datos actualizados de
(registrado, activo, suspendido, resuclto y cermado) de las| 4 413
atenciones realizadas?
08. ;Consideras usted, que para la investigacion y diagnostico se tiene
INVESTIGACION Y en cuenta la recoleccion y andlisis de incidencias de los casos | * 414
DIAGNOSTICO Simulares] -
09. ;Consideras usted, que resolucion escalonada a oo grupo de | 4 4l 4
apovo es recurrente para la investigacion y dragndstico?
10. ;Consideras usted, que Jla confirmacion de resolucion de | 4 4 3
aAsies incidencias con el cliente ¢s opertuna?
RESOLUCIONY ™ Iy (Consideras usted, que se realiza el monitoreo constantemente de | 4 4l 3
CIERRE las resoluciones v cierre del incidente?
12. ;Consideras usted. que cuenta con ¢l reporte de conformidad del | 4 31 4
cliente y cierre del incidente?
13. ;Consideras usted, que ¢l numero de personas asignadas en la | 4 3| s
; gestion de incidentes es suficiente?
ORGANIZACIONES ‘Fg ¢ Consideras usted, que los procesos asignados a la mejora continua | 4 30 4
Y PERSONAS para la eestion de incidencias reduicron horas hombre?
15. ;Consideras usted, que la orgamzacion y personas aperian ventajas | 4 4] 3
competitivas?
16. ;Consideras usted. que las capacitaciones al personal ejecutadas | 4 4l a
p sobre las soluciones de las incidencias tienen efecto positivo?
INFORMACION 17. ;Consideras usted, que los recursos tecnolégicos asignados para la | 4 4l 3
TECNOLOGIA gestion de incidencias redujeron el plazo de atencion al cliente?
18. ;Consideras usted, que s¢ viene rcdumendo el plazo}n la| g s 4
resolucnon de incidencias?




19, ;Consideras usted, que s¢ cuenta con un sistema de inventariode | 4 | 4 | 4| 3
manera actualizada?
20. ;Consideras usted, que mantiene una data actualizada del mimero | 4 | 4 | 4| 4
de acuerdos formalizados?
SOclos Y 21. ;Consideras usted, que el cliente se encuentra satisfechoencada | 4 | 3 | 4| 4
PROVEEDORES uno de las fases del servicio?
22, ;Consideras usted, que se cuenta con ¢l nimero de proveedores | 4 | 4 | 3| 4
activos actualizados?
FLUJO DE VALOR |23, ;Consideras usted, que a la fecha identificaron ¢l nimero de | 5 [ 5 | 5| 3
Y PROCESO ~ procesos fogrados? _
24 ;Consideras usted. que los productos y servicios ¢s de| 4 [ 3 | 4| o

conocimiento de todos s clientes?

chay alguna dimension que no fueron enumeradas? Sl (

dimension o item falta?,

C_/":ﬂ s 4

FIRMA Y SELLO DEL JUEZ

)} NO ( X ) en caso de si, ;Qué

791




ANEXO 04. VALIDACION DE INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ANEXO 04. FORMATO DE VALIDACION INSTRUMENTOS
POR JUECES

TITULO: DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA GESTION Y CONTROL DE
INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L.
HUANUCO 2022

Nombre del experto: Ing. Edgar Palpa collazos Especialidad: Ingeniero de Sistemas

“calificar con 1,2,3 o 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, colerencia, suficiencia y claridad”

Validacion: relevancia=Aj; coherencia=B; suficiencia=C y claridad=D

DIMENSION PREGUNTAS A|lB|(C| D
01 ;Constderas usted, qué las mcidencias no admitidas ocurren de | 4 | 4 | 4| 4
forma irregular?
REGISTRO.DE 02. ;Consideras usted. que cuenta con registro de las incidencias por | 5 [ 5 | 4 | 3
INCIDENCIAS referencias v detalles basicos de las atenciones va realizadas?

03. ;Consideras usted, qué cuenta con ¢l registro por el tipo de| g | 4 | 4| 4
incidencia atendidas?

04, ;Consideras usted, que las incidencias admitidas son de mayvoer | 5 [ 3 | 4| 4
porcentaje que las incidencias no admitidas?

0S. ;Consideras usted, que ¢l porcentaje de incidencias resueltas se | 5 [ 4 | 3| 4
atendieron en base a las resoluciones pasadas?

CLASIFICACION  [Gg ;Consideras usted, que las incidencias por criterio de impacto o | 4 [ 4 | 5| 3
urgencias se viene registrando?

07 ;Consideras usted, que se cuenta con datos actuahizados de

(registrado, activo, suspendido, resucho y cemado) de las| 4 [ 3 | 4| 4
atenciones realizadas?
08 ;Consideras usted, que para la investigacion y diagnostico se tiene
INVESTIGACION Y en cuenta la recoleccion y anilisis de incidencias de los casos | 4 | 4 | 4| 3
mi 2
DIAGNOSTICO similares] -
09 ;Consideras usted. que reselucion escalonada a otro grupo de | 4 | & | 3| 4
apovo es recurrente para la investigacion y diagndstico?
10. ;Consideras usted, que la confirmacion de resolucion de| 4 | 5 [ 4| 3
- incidencias con el cliente es oportuna?
RESOLUCION Y L

11. ;Consideras usted, que se realiza ¢l monitoreo constantemente de | 4 [ 4 [ 5| 4
CIERRE las resoluciones y cierre del incidente?
12. ;Consideras usted, que cuenta con ¢l reporte de conformidad del | 5 | 4 | 4| 3

cliente v cierre del incidente?

13, (Consideras usted, que el numero de persopas asignadas en la| o | 4 | 4| 4
pestidn de incidentes es suficiente?

ORGANIZACIONES. 'y, (Consideras usted, que los procesos asignados a lamejoracontinua | 5 | 3 | 4 | 4
Y PERSONAS para la pestidn de incidencias redujeron horas hombre?
15 ;Consideras usted. que la organizacion v personas aportan ventajas | ¢ [ 4 | 3| 3
competitivis?

16. ;Consideras usted, que las capacitaciones al personal ejecutadas [ 4 | 4 | & | 3

sobre las soluciones de las incidencias tienen efecto positivo?
) 17 ;Consideras usted. que los recursos tecnologicos asignados parala [ 4 | 3 | 5| 4
TECNOLOGIA vestion de incidencias redujeron el plazo de atencidn al cliente?
18. ;Consideras usted, que se viene reduciendo el plazo en la| 4 | 4 | 5| 3

INFORMACION

resolucion de incidencias?
?//

o
Yaﬁu/{“‘o‘“ crgeect
-t

PRARVE B ¥ £ A )



19. ;Consideras usted, que se cuenta con un sistema de inventariode | 4 | 4 | 3| 4
manera actualizada?

20. ;Consideras usted, que mantiene una data actualizada del nimero | 4 | 4 | 4| 3
de acuerdos formalizados?

SOCIOS ¥ 21. ;(Consideras usted, que el cliente se encuentra satisfecho encada | 4 | 4 | 4| 4
PROVEEDORES uno de las fases del servicio?
22, ;Consideras usted, que se cuenta con ¢l nimero de proveedores | 4 | 3 | 4| 4
activos actualizados?

FLUJO DE VALOR |23, ;Consideras usted, que a la fecha identificaron ¢l numero de | 4 | 5 | 3| 4
Y PROCESO procesos logrados?
24, ;Consideras usted, que los preductos y servicios es de| 4 | 4 | 4| 3
conocimiento de todos tus clientes?

¢hay alguna dimensién que no fucron enumeradas? SE () NO ( X ) en caso de si, ;Qué

dimensién o item falta?.

DECISION DEL EXPERTO: Favorable El instrumento debe ser aplicado: SI( X )NO( )
= 1
Z/
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ANEXO 04. FORMATO DE VALIDACION INSTRUMENTOS
POR JUECES

TITULO: DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA GESTION Y CONTROL DE
INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L.
HUANUCO 2022

Nombre del experto: Ing. Alfredo Carrion Ventura Especialidad: Ingeniero de Sistemas

“calificar con 1,2,3 o 4 cadu item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Validacion: relevancia=A; coherencia=B; suficiencia=C y claridad=D

DIMENSION PREGUNTAS A|lB|C
o1 ;Consideras usted, qué las incidencias no admitidas ocwrren de | 3 | 4 | 4
forma irregular?
REGISTRODE 157 (Consideras usted, que cuenta con registro de las incidencias por | g | 4 | 4
INCIDENCIAS referencias v detalles basicos de las atenciones va realizadas?
03. (Consideras usted, qué cuenta con el registro por ¢l tipo de| 4 | 3 | 4
incidencia atendidas?
04. ;Consideras usted, que las incidencias admitidas son de mayor [ 4 | 3 | 4
porcentaje que fas incidencias no admitidas?
05. (Consideras usted, que ¢l porcentaje de incidencias resueltas se | 4 | 4 | 4
atendieron en base a las resoluciones pasadas?
CLASIFICACION  [G5 - Consideras usted, que 1as incidencias por cnterio de impacto o | 4 | 4 | 3
urpencias se viene registrando?
07 ;Consideras usted, que se¢ cuenta con datos actualizados de
(registrado, activo, suspendido, resuelto y cerrado) de las 41414
atenciones realizadas?
08. ;Consideras usted, que para la investipacion y diagnostico sc ticne
INVESTIGACION Y en cuenta la recoleccion y andlisis de incidencias de los casos | # [ 4 | 4
DIAGNOSTICO fingliech .
09, (Consideras usted, que resolucion escalonada a otro grupe de | 4 | 3 | 4
apoyo ¢s recurrente para la investigacion v diagnéstico?
10. ;Consideras usted. que la confirmacion de resolucion de | 3 | 4 | 4
A incidencias con el cliente es oportuna?
RESORLICIONY: I ;Consideras usted, que se realiza ¢l monitoreo constantemente de | 3 | 4 | 4
CIERRE las resoluciones y cierre del incidente?
12, ;Consideras usted, que cuenta con ¢l reporte de conformidad del | 4 | 4 | 4
clicnte v cierre del incidente?
13. ¢Consideras usted. que ¢l numero de personas asignadas en la| 4 | 4 | 4
. gestion de incidentes es suficiente?
ORGANIZACIONES: [,5 (Consideras usted, que los procesos asignados a la mejoracontinua | 4 | 4 | 4
Y PERSONAS para la gestidn de incidencias redujeron horas hombre?
15. Consideras usted. que la organizacidn y personas aportan vemtajas | 4 | 4 | 4
competitivas?
16. ;Consideras usted, que las capacitaciones al personal ¢jecutadas | 4 | 4 | 3
INFORMACION ﬁobrc l.ns soluciones de las incidctjcias liencp .cfccto ?osilivo?
5 17. ;Consideras usted. que los recursos tecnologicos asignados parala | 4 | 4 | 4
TECNOLOGIA gestion de incidencias redujeron el plazo de atencion al cliente?
18. ¢Consideras usted. que se¢ viene reduciendo el plazo ¢en la| 4 | 53 | 3
resolucidn de incidencias?




19 ;Consideras usted, que se cuenta con un sistema de inventariode | 4 | 4 | 4| 3
manera actualizada?

20. ;Consideras usted, que mantiene una data actualizada del nimero | 4 | 5 | 4| 4

- de acuerdos formalizados?
Soclos 21. (Consideras usted, que ¢l cliente se encuentra satisfechoencada | 4 | 3 | 5| 4
PROVEEDORES uno de las fases del servicio?
22, ;Consideras usted, que se cuenta con ¢l nimero de proveedores | 4 | 4 [ 3| 4
activos actualizados?
FLUJO DE VALOR (23, ;Consideras usted, que a la fecha identificaron el numero de | 4 | 5 | 4| 3
Y PROCESO procesos logrados?

24 ;Consideras wsted, que los productos ¥ servicios es de| 4 | 3 [ 4| 1
conocimiento de todos tus clientes?

(hay alguna dimension que no fueron enumeradas? SI () NO ( X ) en caso de si, ;Qué

dimension o item falta?.

DECISION DEL EXPERTO: Favorable El instrumento debe ser aplicado: SI( X )NO( )
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ANEXO 06. CONSTANCIA DE EXCLUSIVIDAD DEL TEMA

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN" DE HUANUCO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

CONSTANCIA DE EXCLUSIVIDAD DEL TEMA

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos Modificado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco aprobado con Resolucion del Consejo Universitano N°® 0734-
2022-UNHEVAL, de fecha 07 de marzo de 2022, considerando el Art. 24, Art 35 y en atencion
a lo solicitado y el informe de conformidad y Originalidad del tema de investigacion de
parte del sefior Asesor, se hace Constar que:

La investigacion titulada:

“DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA GESTION Y
CONTROL DE INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA
EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L. HUANUCO 2022"

Tesista:

Bach. JULIAN PICON ESPINOZA

Presenta ORIGINALIDAD respecto al tema de investigacion,

) Huanuco, 11 de agosto de 2022

N‘nder Carmen Pastrana Diaz
Dir de Investigacion - FIIS



ANEXO 07. FICHA DE PROGRESION

HOJA DE PROGRESION DE ASESORIA DE TESIS
ESPECIALIDAD: INGENIERIA DE SISTEMAS
1. DATOS PERSONALES

NOMBRE DEL BACHILLER
Julian Picon Espinoza

NOMBRE DEL DOCENTE
Mg. Jimmy Grover Flores Vidal
TEMA DE INVESTIGACION
DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA MEJORA Y GESTION Y
CONTROL DE INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA
INFOSYSTEM S.C.R.L. HUANUCO 2022
FECHA: del 08 de junio hasta octubre del 2022

LUGAR DE ASESORAMIENTO: Facultad de ingenieria industrial y sistemas,
instalaciones de la UNHEVAL, via telefdnica.

2, SESIONES DE ASESORAMIENTO:

HORA

HORADE | FIRMA DEL FIRMA DEL
i B (S ASUNTO TEMATICO TERMINO | ASESOR | BACHILLER
10/06/2022 | 18:30 Evaluacion de |2 propuesta de la metodologia | 19:00
agil para el desarrolio de 12 aplicacién, en el a
que se establecié realizar por -
18/06/2022 | 19:30 Especificar los lineamientes funcionaies y no | 19:50 / '
funcionales del aplicativo web en su etapa &/
inicial de desarrolio. /
06/07/2022 | 16:00 SegUn Iz ejecucion del aplicativo web basado | 16:40 /
(open source) se estzblecid los actores segun
el caso de uso, donde se delerming Ia / %
descripcién de cada uno d eligs.
27/08/2022 | 16:00 Andlisis de los resultados esladistcos en | 16:30 /
base a la informacion recopilada de las for “,
encuestas. vi %
28/09/2022 | 19:00 Pauta para continuar cumpliendo con el | 19:35 / /g /r ‘
estandar APA Tma edicion en el informe de /éw
1esis. 1) =
17/10/2022 | 17:30 Documenios @ preseniar en relacan a la | 17:50 . / s
validacion de instrumentos por parte del /Zd Z
experto. {

Cayhuayna, 21 de octubre de 2022

.

// ASESOR

BACHILLER



ANEXO 08. PROPUESTA DE VALOR

INSTALACION DE HERRAMIENTA DE SOFTWARE

Instalacion ITOP: A continuacién, se presenta el manual de instalacion de ITOP

£ AppServ 9.3.0 Setup

Welcome to the AppServ 9.3.0
Setup Wizard

This wizard will quide you through the installation of AppServ
9.3.0.

Itis recommended that you dose all other applications
before starting Setup. This will make it possible to update
relevant system files without having to reboot your
computer.,

Click Next to continue,

Figura 1: Instalacion de AppServ 9.3.0

£ AppServ 9.3.0 Setup x

Select Components
Select the components you want to install, dear the components
you do not want to install,

AppServ Package Components

Apache HTTP Server
MySQL Database
PHP Hypertext Preprocessor

phpMyAdmin




Figura 2: Seleccionar los componentes a instalar.

£ AppServ 9.3.0 Setup

m MySQL Server Configuration
Configure the MySQL Server instance.

MySolL

Please enter Root passward for MySQL Server.,

Enter root password

Re-enter root password

MyS0L Server Setting
Character Sets and Collations
LITF-& Unicode

Figura 3: configuracion de MySQL, crear contrasefia.

| = | DAAppSertwwwiltop — O ot
Inicio Compartir Vista 0
« v « www > ltop v O O Buscar en ltop
MNombre Fecha de modificacian Tipo
7 Acceso rapido
web 28/06/2021 21:19 Carpeta de
@ OneDrive [ INSTALL 17/03/2021 09:46 Archive
I Este equipo |_'| LICEMSE /0372021 09:46 Archivo
| | README 17/03/2021 09:46 Archivo
oF Red

Figura: Se crea una carpeta de nombre iTOP y se pegar los archivos de instalacion de iTOP.



'L'top « Welcome to iTop version 3.0.1

iTop Installation Wizard

Prerequisites validation: 1'W/arning(s) -« HiDE DETAILS

Warning: The current PHP Version (7.3.10) is lower than the minimum version required to run next
iTop major release, which is (7.4.0)

Success: The current PHP Version (7.3.10) is greater than the minimum version required to run
iTop, which is (7.1.3)

Success: Required PHP extension(s): dom. fileinfo, gd, hash, iconv, json, mbstring, mysali, pcre,
session, simplexml, soap, zip. zlib.

Success: Optional PHP extension(s): curl, ldap, openssl
Success: Loaded php.ini files: C\NAppServiphp7\php.ini

Success: The value for session.save_path (C./Users/ADMIN/AppData/Local/Temp) is writable
for the web server.

CONTINUE

Figura 4: Inicio de instalacion de iTOP

'L'top « Opcion de instalar o actualizar

JQue es lo que quieres hacer?

® |nstalar un nueve iTop
Actualizar una instancia iTop existente



i.top . License Agreement

Licenses agreements for the components of ITop

Components of iTop

PHF XLSXWriter, © Mark Jones is licensed under the MIT license. (Details)

Bootstrap, @ Twitter is licensed under the MIT license. (Details)

Droid Sans Fallback font, @ The Android Open Source Project is licensed under the Apache License 2.0
license. (Details)

Font Awesome, © Font Awesome team is licensed under the Font Awesome Free License license. (Details)
apereo/phpcas, @ Joachim Fritschi - Adam Franco is licensed under the Apache-2.0 license. (Details)
C3js, @ Masayuki Tanaka is licensed under the MIT license. (Details)

CKEditor, © CKSource - Frederico Knabben is licensed under the LGPL license. (Details)

D3 js, © Mike Bostock is licensed under the BSD license. (Details)

Selectize js, © Brian Reavis is licensed under the Apache License v2 license (Details)

The jGuery tooltip plugin, © Craig Thompson is licensed under the MIT license. (Details)

ajaxorg/ace, © Ajaxorg BV is licensed under the BSD 3-clause "New" or "Revised" license. (Details)
clipboardjs, @ Zeno Rocha is licensed under the MIT license. (Details)

fraphael, @ Chris Scott is licensed under the MIT license. (Details)

jQuery Hotkeys Plugin, @ John Resig is licensed under the MIT or GPL Version 2 licenses license. (Details)
jQuery Timepicker addon, @ Trent Richardsen is licensed under the MIT license. (Details)

| accept the terms of the licenses of the 75 components mentioned above.

= -

Figura 5. Se Acepto los términos de las licencias de los 64 componentes mencionados

anteriormente.



'Ltop « Configuracion de la base de datos

Configuracién de la conexion a la base de datos:

Conexion del servidor de base de datos

MNombra del servidor: | localhost 7]
Acceso: root 7]
Clave:

~ Usar conexion encriptada TLS

Exito: la conexion del servidor de la base de datos esta bien.

Base de datos

Crear una nueva base de datos: INFOSYSTEM ]

-
L

Utilice la base de datos existente: | mysql -

<

Usar base de datos compartida

ATRAS PROXIMO

Figura 6: Configuracion de la conexion a la base de datos:



'L'top « Cuenta de administrador

Definician de la cuenta de administrador
Cuenta de administrador

Acceso admin

Clave:

Confirmar contrasena:

Idioma: [ Espafiol (Espaficl. Castellanoi.]

ATRAS PROXIMO

Figura 7: Se define el usuario y contrasefia de ingreso como administrador de iTOP



i.,'top « Parametros varios

Parametros adicionales
Idioma predeterminado

Idioma predeterminado; | Espaniol (Espanol, Castellanck

URL de la aplicacién

URL: | http#localhost/itopswebs

Cambie el valor anterior si los usuarios finales accederan a la aplicacién por otra ruta debido a
una configuracion especifica del servidor web.

Ruta a la aplicacion de puntos de Graphviz

Sendero: | Ch\Program Files\Graphviz\bin\dotexe | @

C:\Archivos de programa‘\Graphvizhbin\dot.exe no se pudo gjecutar: asegurese de que este
instalado y en la ruta

Data de muestra

® Estoy instalando una demostracion o instancia de prueba, rellenc la base de dates con algunos datos de
demostracion.
) Estoy instalando una instancia de produccién  creo una base de datos vacia para comenzar.

ATRAS PROXIMO

Figura 8: detallar error



i.'top « Parametros varios

Parametros adicionales
Idioma predeterminado

ldioma predeterminado: | Espaniol (Espanol, Castellanck

URL de la aplicacion

URL: | hitp#INFOSYSTEMitop/ webs

Cambie el valor anterior si los usuarios finales accederan a la aplicacion por otra ruta debido a
una cenfiguracion especifica del servidor web.

Ruta a la aplicacion de puntos de Graphviz

Sendero: | CM\Program Files\Graphviz\bin\dotexe | @

dot esta presente: dot - graphviz version 5.0.0 (20220707.1540)

Data de muestra

) Estoy instalando una demostracién o instancia de prueba, rellenc la base de datos con algunos datos de
demostracién.
® Estoy instalando una instancia de produccién , creo una base de datos vacia para comenzar.

ATRAS PROXIMO



'Ltop « Opciones de gestion de la configuracion

‘ Las siguientes opcicnes le permiten configurar el tipo de elementos que se van a
gestionar dentro de iTop.

Nucleo de gestion de la configuracion
Todos los objetos base que son obligatorios en iTop CMDE: Organizaciones, Ubicaciones, Equipos,
Personas, etc.

Dispositivos del centro de datos
Administre los dispesitivos del centro de datos, como bastidores, gabinetes, PDU, etc.

Dispositivos de usuario final
Administre los dispositivos relacionados con los usuarios finales: PC, teléfonos, tabletas, etc.

Dispositivos de almacenamiento
Administre dispositivos de almacenamiento como NAS, conmutadores SAN, bibliotecas de cintas y cintas,
etc.

virtualizacién
Administre hipervisores, maquinas virtuales y granjas.

ATRAS PROXIMO

Figura 9: Configurar el tipo de elementos que se administraran dentro de iTop.



'Ltop « Opciones de gestion de servicios

{8y Seleccione la opcién que mejor describa las relaciones entre los servicios y la
@ infraestructura de Tl en su entorno de Tl

® Gestién de servicios para empresas
Seleccione esta opcion si la Tl brinda servicios basados en una infraestructura compartida. Por ejemplo, si
diferentes organizaciones dentro de su empresa se suscriben a servicios (como servicios de correo e
impresion) proporcionados por un Unico backend compartido.

Gestion de servicios para proveedores de servicios

Seleccione esta opcién si TI administra la infraestructura de clientes independientes. Este es el modelo
mas flexible, ya que los servicios se pueden entregar con una combinacion de dispositivos de
infraestructura compartidos y especificos del cliente.

ATRAS PROXIMO

Figura 10: Seleccionamos la opcién que mejor describa las relaciones entre los servicios y la

infraestructura de T1 en su entorno de TI.



'Ltop « Opciones de gestion de entradas

—1 Selecciona el tipo de tickets que quieres utilizar para dar respuesta a las solicitudes
8 cincidencias de los usuarios.

' Gestion sencilla de tickets
Selecciona esta opcion para utilizar un unico tipo de ticket para todo tipo de solicitudes.
Portal del Cliente
Portal moderno y receptivo para los usuarios finales
@ Gestion de tickets conforme a ITIL
Seleccione esta opcion para disponer de diferentes tipos de ticket para la gestion de solicitudes e
incidencias de los usuarios. Cada tipo de ticket tiene un ciclo de vida especifico y campos especificos
Gestion de solicitudes de usuario
Administrar tickets de solicitud de usuario en iTop
Administracion de incidentes
Gestionar tickets de Incidencias en iTop
Portal del Cliente
Portal moderno y receptivo para los usuarios finales
) sin gestion de entradas
Mo gestionar incidencias ni solicitudes de usuarios en iTop

ATRAS PROXIMO

Figura 11: Gestion de tickets compatible con ITIL.



'Ltop « Opciones de gestiéon de cambios

ﬂ‘ Seleccione eltipo de tickets que desea utilizar para gestionar los cambios en la
infraestructura de TI.

' Gestion de cambios sencilla
Seleccione esta opcion para utilizar un tipo de ticket para todo tipo de cambios.

® Gestion de cambios de ITIL
Seleccione esta opcion para usar boletos de cambio Normal/Rutinario/Emergencia.

' Sin gestion de cambios
No gestionar cambios en iTop

ATRAS PROXIMO

Figura 11a: Gestion de tickets compatible con ITIL.



'Ltop « Boletos ITIL adicionales

n Elija de la lista a continuacion los procesos ITIL adicionales que se implementaran
eniTop.

]  Gestién de errores conocidos y preguntas frecuentes
Seleccione esta opcion para realizar un seguimiento de los "Errores conocidos y las preguntas
frecuentes en iTop.

Gestion de problemas
Seleccione esta opcion de seguimiento de "Problemas” en iTop.

ATRAS PROXIMO

Figura 12: Elija de la lista a continuacion los procesos ITIL adicionales que se implementaran

eniTop.



'Ltop « Listo para instalar

iITop version 3.0.1 esta a punto de instalarse en la nueva base de datos INFOSYSTEM en el
servidor localhost .

Parametros de instalacion

v Parametros de la base de datos
“ Configuracion del modelo de datos
v Otros parametros

v Cuenta de administrador

ATRAS INSTALAR

Figura 13: Terminamos con la instalacién de iTop esta a punto de instalarse en el nuevo sistema
de informacion de la base de datos en el servidor localhost.



'Ltop . Listo parainstalar

La version 3.0.1 de iTop esta a punto de instalarse en la nueva base de datos Infosystem
en el servidor localhost .

Progreso de la instalacion

Crear el archivo de configuracion

100 %

INSTALAR

Figura 14: Terminamos con la instalacion de iTOP esta a punto de instalarse en el nuevo

sistema de informacion de la base de datos en el servidor localhost.



i,top « Hecho

Operaciones manuales requeridas

Para completar la instalacion, se requieren las siguientes operaciones manuales:

Manual de instrucciones para la Gestion de Tickets

Felicidades por instalar iTop

Enhance your iTop experience, join the iTop Hub Community online !

o s

:
Find Professional

Get extensions! documentation services

ENTRAEN ITOP

Figura 15: instalacion con éxito



<

»

Portal de Usuario

-~

Preferencias

1l

Cerrar Sesion

Cambiar Contrasefia

P S

Ayuda

*®

Acerca de iTop.

*

Hi My first name! »
Sin Mensajes &

Bienvenido a iTop

Congratulations, you landed on iTop Fullmoon!

This version features a brand new modern and accessible backoffice
design

\We kept iTop core functions that you liked and modernized them to
make you love them. We hope you'l enjoy this version as much as we
enjoyed imagining and creating it.

Customize your iTop preferences for a personalized experience.

Desplegar este Mensaje al Inicio

+ Q Bienvenido

. Elementos de Configuracion

~

i -+

. QO Servidor
+ Crear

Administracion de Requerimientos
Requerimientos Abiertos

'.’) QO Proceso de Negocio - O Solucion Aplicativa

ACEPTAR

1 Contacto

+ Crear + Crear + Crear

O Dispositivo de Red
+ Crear

Bienvenido i

' O Localidad

+ Crear

O Nuewo O Asignado O Escalado por Tiempo de Asignaci.

Mis Requerimientos

O Escalado por Tiempo de Solucion O Solucionado

Ninguna Informacion por Visualizar
=+ Crear Requerimiento

Figura 16: Inicio de ITOP para empezar la configuracion
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CONSTANCIA DE APTO

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos Modificado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco aprobado con Resolucion del Consejo Universitario N® 1893-2021-
UNHEVAL, de fecha 17 de agosto de 2021 y en atencion a la Tercera Disposicion Complementaria,
donde estipula que los trabajos de investigacion y tesis de pregrado deberan tener una similitud
maxima del 30%.

Después de aplicado el Software Tumitin, se evidencia una similitud del 26% encontrandose bajo
los parametros reglamentados.

Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas:

“DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA
GESTION Y CONTROL DE INCIDENCIAS DEL AREA DE
HELP DESK EN LA EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L.
HUANUCO 2022”

Tesistas
Bach. Ingenieria de Sistemas Picon Espinoza, Julian

Huanuco, 01 de diciembre de 2022

Nérida del Can,ﬁ"nén Pastrana Diaz
Directora de Investigacion - FIIS



UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

CONSTANCIA DE EXCLUSIVIDAD DEL TEMA

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos Modificado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco aprobado con Resolucién del Consejo Universitario N° 0734-
2022-UNHEVAL, de fecha 07 de marzo de 2022, considerando el Art. 24. Art 35y en atenciéon
a lo solicitado y el informe de conformidad y Originalidad del tema de investigacion de
parte del sefior Asesor, se hace Constar que:

La investigacion titulada:

“DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA GESTION Y
CONTROL DE INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA
EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L. HUANUCO 2022”

Tesista:

Bach. JULIAN PICON ESPINOZA

Presenta ORIGINALIDAD respecto al tema de investigacion.

r) Huanuco, 11 de agosto de 2022

Nérida del Carmen Pastrana Diaz
Directdra de Investigacion - FIIS



Afio del Fortalecimiento de la Soberania Naciopai” ) i
UNIVERSIDAD NACIONAL “H ERMILIQ VALDIZAN” HUANUCO - PERU
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL
DE INGENIERO DE SISTEMAS - PROFI

En Huanuco, a los 27 dias del mes de diciembre de 2022, siendo las 18:30 horas de
acuerdo al Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigacién PROFI de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Capitulo X!l DE LA SUSTENTACION DE LA
TESIS, Art. 48° al 52°, se procedi6 a la evaluacion de la sustentacion de la tesis virtual,
titulado: “DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LA GESTION Y CONTROL
DE INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA INFOSYSTEM
S.C.R.L. HUANUCO 2022”; presentado por el Bachiller en Ingenieria de Sistemas:
JULIAN PICON ESPINOZA.

Este evento se realizé de manera virtual via Cisco Webex de la UNHEVAL, ante los

miembros del Jurado Calificador, integrado por los siguientes catedraticos:

PRESIDENTE: Dr. Adam Francisco Paredes
SECRETARIO: Mg. Heidy Velsy Rivera Vidal
VOCAL: Mg. Julissa Reyna Gonzalez

Finalizado el acto de sustentacion, se procedié a la calificacion conforme al Articulo 51°
y 52° del Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigacion PROFI,
obteniéndose el siguiente resultado. Nota: quince (15) equivalente a la calificacion de
BUENO Quedando el bachiller en Ingenieria de Sistemas: JULIAN PICON ESPINOZA:
APROBADO

Con lo que se dio por concluido el acto y en fe de la cual firman los miembros del jurado
Calificador.
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacidn: (Marque con una “x”)

Pregrado | X | Segunda Especialidad | | Posgrado: Maestria | | Doctorado |
Pregra do (ta/ycomo estd registrado en SUNEDU)
Facultad INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
Escuela Profesional INGENIERIA DE SISTEMAS
Carrera Profesional INGENIERIA DE SISTEMAS
Grado que otorga - -
Titulo que otorga INGENIERO DE SISTEMAS
Segunda especialidad (ta/ycomo estd registrado en SUNEDU)
Facultad - --
Nombre del o .
programa
Titulo que Otorga e
Posgrado (talycomo estd registrado en SUNEDU)
Nombre del o .
Programa de estudio
Grado que otorga - --
2. Datosdel Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)
Apellidosy Nombres: | PICON ESPINOZA JULIAN
Tipo de Documento: | DNI | | Pasaporte | | C.E. | Nro. de Celular: | 943938661
Nro. de Documento: | 40169642 Correo Electrénico: | coqui.01.13@gmail.com
Apellidosy Nombres:
Tipo de Documento: | DNI | | Pasaporte | | C.E. | Nro. de Celular:
Nro. de Documento: Correo Electrénico:
Apellidosy Nombres:
Tipo de Documento: | DNI | | Pasaporte | | C.E. | Nro. de Celular:
Nro. de Documento: Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuentacon un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) | Sl | X | NO |
Apellidosy Nombres: | FLORES VIDAL, JIMMY GROVER ORCID ID: | https://orcid.org/0000-0001-8116-2340
Tipo de Documento: | DNI | | Pasaporte | | C.E. | | Nro. de documento: | 22527461

4, Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del
Jurado)

Presidente: FRANSISCO PAREDES, ABIMAEL ADAM

Secretario: RIVERA VIDAL, HEIDY VELSY

Vocal: REYNA GONZALEZ, JULISSA ELIZABETH

Vocal:

Vocal:

Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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5. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

“DESARROLLO WEB BASADO EN ITIL 4 PARA LAGESTION Y CONTROL DE INCIDENCIAS DEL AREA DE HELP DESK EN LA EMPRESA INFOSYSTEM
S.C.R.L. HUANUCO 2022”

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO DE SISTEMAS

c} El Trabajo de investigacidn no contiene plagio (ninguna frase completa o péarrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e} Eltrabajo de investigacién no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g] Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentadoe y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por |la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencion presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademds todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de accienes,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarade o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacion. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Macional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el ano en el que sustenté su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacion) 2022
Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion
,del el Academ|co ° Trabaio de Investizacion Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Profesional: (Marque J] 8 Profesional PETes B OETTE
con X segtn Ley Universitaria
con la que inicié sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
Palabras Clave:
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicion Cerrada (*)
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

Sl NO X
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtn corresponda):

Informacién de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Mombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titu|o|::0mp|eto del Trabajo de Investigacian y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional seglin la Ley Universitaria con la que se inicié los estudios.
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos academica, por plazo indefinido,
consintiendo gue con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propositos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma: %
Apellidos y Nombres: | Picdn Espinoza, Julidn
Huella Digital
DNI: | 40169642
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres: .
Huella Digital
DNI:

Fecha: 27/12/2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v' Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v' La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacidn registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

v' Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio seglin corresponda.
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