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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tuvo como propósito determinar la influencia de la 

aplicación del desarrollo web basado en itil 4, en la mejora de la gestión y control de incidencias 

en el área de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. Con la investigación 

se conoció de cómo la aplicación del diseño web basado en itil 4 tiene impacto positivo en la 

gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem Huánuco, 

ahora se puede observar que no se registra las incidencias, no se clasifica sin un orden 

adecuado, no se tenía un diagnóstico y resolución de cierre de las incidencias para las futuras 

incidencias que se tenía, etc., lo cual se mejoró fortaleciendo con la aplicación del diseño web 

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

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

Huánuco, 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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INTRODUCCIÓN 

En el presente trabajo de investigación titulada “Desarrollo web basado en ITIL 4 para 

la mejora de gestión y control de incidencias de la empresa Infosystem SCRL. Huánuco 2022”, 

donde se determinó la influencia entre desarrollo web basado en ITIL 4 y la aplicación de 

gestión y control de incidencias en el área de help desk. Esta investigación permitió conocer la 

calidad en la resolución de incidencias de la empresa Infosystem SCRL. Huánuco. Así mismo, 

a partir de la ejecución del sistema web basado en ITIL 4, identificados los resultados y 

gestionamos la resolución de las incidencias presentadas en el área de help desk de la empresa 

Infosystem. 

Primer capítulo: fundamentación del problema, justificación e importancia de la 

investigación, viabilidad de la investigación, formulación del problema y formulación de los 

objetivos. 

Segundo capitulo: referido al marco teórico, donde se consigna los siguientes aspectos: 

antecedentes de la investigación, bases teóricas y bases conceptuales, la formulación de las 

hipótesis, operacionalización de las variables y definición de operacional de la variable. 

Tercer capítulo: referido al marco metodológico, donde se consigna los siguientes 

aspectos: ámbito de estudio, tipo y nivel de investigación, población y muestra, diseño de la 

investigación, técnicas e instrumentos, técnicas para el procesamiento y análisis de datos y 

aspectos éticos. 

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

análisis descriptivo, análisis inferencial y contrastación de las hipótesis 
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Quinto capitulo: referido a discusión, donde se consignan los siguientes aspectos: 

discusión de resultados y aporte científico de la investigación. Finalmente se presentan las 

conclusiones arribadas y las sugerencias postuladas en la base a las conclusiones. 
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CAPÍTULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1 Fundamentos del problema 

En el área del sistema de la empresa Infosystem SCRL. Huánuco, 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 

que se presentan, se atienden en el mismo tiempo que a otros nuevos, esto se debe porque el 

procedimiento de solución en cada incidencia reportado es el mismo que todos; Así mismo, el 

desorden en las atenciones ha provocado insatisfacción en los clientes. 

De la misma manera, se ha identificado la pérdida de horas hombre en la solución 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 metodología de ITIL 4 hacia la gestión y control de incidencias en el área de gentes de la 

empresa Infosystem, y así se va a mejorar y ordenar las incidencias del cada día, con el fin de 

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

Para resolver estos problemas se plantea ejecutar un aplicativo WEB OPEN SOURCE 

(código abierto), que ayudará a identificar y dar solución 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 estadísticas la productividad en 

cada uno de los trabajadores. Para ello se utilizará las buenas prácticas que ofrece ITIL 4, este 

sistema ayudará en la correcta gestión de servicios en el marco de referencias estándar y 

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

El help desk, es un proceso de gestión tecnológica, que ayudará a dar soporte técnico a 

la empresa, toda vez que se adapta a la necesidad de cada organización. El help desk es un área 
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especializada que dará soporte técnico informático, siendo esto por intermedio de una 

plataforma web donde se recibirán sus incidencias, vía remoto o teléfono según el nivel de 

dificultad del incidente. 

La empresa Infosystem SCRL. Independientemente que su actividad principal es la 

venta de equipos informáticos, también se dedica a dar solución a los problemas de los equipos 

informáticos 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 

informático genera el desorden y la demora y la solución final inapropiada de las incidencias 

reportadas, razón por la cual esta investigación pretende demostrar qué aplicativo web para el 

test es un soporte ideal para la empresa u organizaciones. 

Por lo anteriormente planteado, esta investigación pretende investigar la aplicación del 

desarrollo web basado en ITIL4 en la mejora de la gestión y control de incidencias en el área 

de help desk. 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿De qué manera la aplicación del desarrollo web basado en ITIL 4, mejora de la 

gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem 

S.C.R.L. Huánuco 2022? 

1.2.2 Problemas específicos 

1. ¿De qué manera la base de datos de registro de incidencias, mejora la gestión y 

control de incidencias en el área de help desk de la empresa INFOSYSTEM 

S.C.R.L. Huánuco 2022? 
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2. ¿De qué manera la clasificación en el aplicativo de incidencias, mejora la 

gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem 

S.C.R.L. Huánuco 2022? 

3. ¿De qué manera la investigación y diagnóstico de incidencias, mejora la gestión 

y control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem 

S.C.R.L. Huánuco 2022? 

4. ¿De qué manera la resolución y cierres de incidencias, mejora la gestión y 

control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco 2022? 

1.3 Formulación de objetivos 

1.3.1 Objetivo general 

Desarrollar la aplicación web basado en ITIL 4, en la mejora de la gestión y control 

de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huánuco 

1.3.2 Objetivos específicos 

1. Determinar si la base de datos de registro de incidencias, mejora de la gestión y control 

de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huánuco. 

2. Determinar si la clasificación de incidencias, mejora de la gestión y control de 

incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huánuco. 

3. Determinar si la investigación y diagnóstico de incidencias, mejora la gestión y control 

de incidencias en el área de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huánuco. 

4. Determinar si la resolución y cierre, mejora de la gestión y control de incidencias en el 

área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huánuco. 
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1.4 Justificación 

La gestión de los procedimientos que no están determinados de manera adecuada como 

es un problema que la mayoría de las empresas tienen que afrontar, para ello la gestión de 

procesos de negocios basados en ITIL 4 ayudará a las empresas a adaptarse a los cambios y a 

la tecnología moderna. 

El presente trabajo de investigación se dio a conocer qué tan importante es emplear el 

marco teórico reconocido a nivel internacional las cuales son las buenas prácticas de ITIL4, 

siendo una de las propuestas más idóneas para agencias los recursos de TI, del área 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 gestión adecuada del servicio 

de help desk, siendo esta una de las metodologías que nos otorga un estándar en el control 

coma, así como la administración 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. 

Así mismo asegurar la óptima continuidad del servicio de TI, lo que conlleva a mantener quitar 

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

1.4.1 Justificación teórica 

“la justificación teórica es importante por investigar un problema en la teoría científica. 

Esto significa que nos ayudará a la innovación científica para que las preguntas sean evaluadas 

y definidas y por ello si servirá para refutar los resultados de los estudios o de otras 

investigaciones” (Ñauas Mejía, 2011, p.126). 

El desarrollo de la investigación permite verificar, así como también contrastar la 

metodología de ITIL 4, los procesos de generación de estrategias que contribuirán en alcanzar 
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los objetivos del área de gentes y que todo ello genera el agrado de los interesados finales, 

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

1.4.2 Justificación práctica 

“la justificación práctica se da cuando la investigación resuelve los problemas sociales, 

es decir afecta a un grupo social” (Ñauas Mejía, 2011, p.126). 

La investigación en curso está  prácticamente justificada, toda vez que la empresa 

Infosystem brinda servicios a la población y con la aplicación del sistema gentes ayudará en 

garantizar la atención oportuna y control de las incidencias y lo demás importante un servicio 

de calidad. 

El desarrollo de este sistema de información dará 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 adecuación. 

1.4.3 Justificación tecnológica 

Para continuar en el mercado, competir y sobresalir es necesario que las empresas estén 

actualizadas en las nuevas tecnologías, para ello debo precisar que la implementación 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 

brindará un servicio de calidad, así como un crecimiento de la empresa Infosystem SCRL de 

Huánuco. 

1.5 Limitaciones 

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

sustento teórico de investigación en tesis de las dos variables como la gran parte de la 
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investigación se basa en el libro de ITIL Foundation, ITIL Edition y trabajo de campo (fuentes 

informantes). Ahí están las limitaciones de las fuentes documentales. 

Otra limitante sería Recursos Humanos, no contar con el personal suficiente párala 

aplicación te los instrumentos de investigación. 

1.6 Formulación de hipótesis 

1.6.1 Hipótesis general 

A. Ha: El desarrollo de la aplicación web basado en ITIL 4, mejora la gestión y control 

de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huánuco. 

B. Ho: El desarrollo de la aplicación web basado en ITIL 4, no mejora en la gestión y 

control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

1.6.2 Hipótesis especificas 

A. Ha1. El uso de la base de datos de registro de incidencias mejora la gestión y 

control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

B. Ho:  El uso de la base de datos de registro de incidencias no mejora la gestión y 

control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

 

A. Ha2. El uso de la clasificación de incidencias mejora la gestión y control de 

incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huánuco. 

B. Ho.  El uso de la clasificación de incidencias no mejora la gestión y control de 

incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. Huánuco. 
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A. Ha3. El uso de la investigación y diagnóstico de incidencias mejora la gestión y 

control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

B. Ho: El uso de la investigación y diagnóstico de incidencias no mejora la gestión y 

control de incidencias en el área de help desk de la empresa Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

 

A. Ha4 La resolución y cierre de las incidencias mejora la gestión y control de 

incidencias en el área de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. 

Huánuco.  

B. Ho: La resolución y cierre de las incidencias no mejora la gestión y control de 

incidencias en el área de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. 

Huánuco. 

1.7 Variables 

1.7.1 Variable independiente: 

Desarrollo web basado en ITIL 4. 

1.7.1.1 Definición 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 través de 

sistema de valores evaluar la calidad de las mismas, esta herramienta que brinda información 

continua del servicio así mismo orienta a un proceso de cambio y propone medidas de mejora. 

(Ríos-Campos et al., 2021) 
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1.7.1.2 Definición operacional 

Se efecto una encuesta con los trabajadores de la empresa Infosystem SCRL. Huánuco, 

El cuestionario será de 24 preguntas en la escala de Likert para identificar los procesos 

manuales que están utilizando. 

1.7.2 Variables dependientes 

Mejora en la gestión y control de incidencias. 

1.7.2.1 Definición conceptual 

Según, (AXELOS ITIL 4 Limited, 2019), son servicios para mejorar la gestión y dar 

solución de todas las incidencias, la misma que está relacionada con la tecnología. 

1.7.2.2 Definición operacional 

La variable será examinada a través de una escala (escalade Likert), siendo el propósito 

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

1.8 Definición teórica y operacionalización de las variables 

1.8.1 Definición teórica 

Cabe señalar que, tal como plantea (Gómez, M, 2016), la orientación cuantitativa de 

investigación es un fácil estudio y/o análisis de cantidades Copa todos los datos cuantitativos 

son numéricos y se relacionan a características o condiciones de las unidades de análisis 

complementadas en el estudio. 

En la presente investigación cuantitativa utilizaremos información medible, 

basándonos en realizar una encuesta en la empresa Infosystem Huánuco, siendo esta la más 

usada para definir opiniones. 
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1.8.2 Operacionalización de variables 

Variable independiente 

Desarrollo web basado en ITIL 4. 

Variable dependiente 

Mejora en la gestión y control de incidencias. 
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2 CAPITULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes de la Investigación 

Realizada la búsqueda correspondiente en los repositorios de las distintas universidades 

y en distintas webs, como antecedentes detallamos los artículos científicos y tesis de 

investigaciones actuales, para ello se muestran los siguientes aportes: 

2.1.1 Antecedentes Internacionales 

Se encontró una investigación hecha por Bravo Machuca et al. (2020). En su tesis 

llamada “Guía para la implementación de gestión de cambios de acuerdo al marco de referencia 

itil v4 para la empresa Aranda Software en el Área de TI para servicios cloud”, universidad 

cooperativa de Colombia. 

Los tesistas en su investigación tuvieron como objetivo el de obtener una guía práctica 

para la implementación de mejores prácticas de gestión de cambios de acuerdo con el marco 

de referencia ITIL 4, asegurar los procedimientos generales para la comunicación de 

incidencias y su solución, estableciendo canales de comunicación internos. 

La metodología implantada es emplear será una observación experimental y de análisis 

documental de los procesos proporcionada por la empresa, de esta forma se realizará una 

comparación entre la práctica y lo documentado, una vez obtenida toda la información se 

realizará un análisis de la situación actual y se procederá a realizar un diseño de directrices 

políticas claras y alcanzables.  

A las conclusiones que llegaron es como resultado de la implementación de la gestión 

de cambios la organización Aranda cuenta con las políticas y protocolos necesarios para el 

correcto manejo del control de cambios. 
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Se encontró una tesis del investigador Sancho Brenes (2015), cuyo título es “Evaluación 

de la gestión del servicio de mesa de ayuda para tecnologías de información”, Universidad de 

Costa Rica, San José – Costa Rica. 

El tesista en su investigación tuvo como objetivo evaluar la gestión 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 metodología que utilizo 

el autor fue La evaluación de una auditoría de naturaleza operativa, específicamente sobre 

tecnologías de información. Para la ejecución del trabajo de auditoría, se realizaron entrevistas 

con las personas relacionadas al tema y se aplicaron cuestionarios de control interno y sanas 

prácticas al personal, así como la revisión de documentación relacionada e información 

almacenada en sistemas de información. 

La conclusión se concluye que las pruebas a aplicar en la etapa de ejecución son las 

indicadas en el cuadro anterior, a las cuales se les ajustará la redacción para cumplir con el 

formato designado. 

Se encontró el estudio realizado por López Vera (2014), en su tesis llamada 

“Implementación de un sistema de mesa de ayuda informático help desk para el control de 

incidencias que se presentan en el gobierno autónomo descentralizado de la provincia de 

esmeraldas” tesis de pregrado, Pontificia Universidad Católica del Ecuador sede en Esmeraldas 

(PUCE-SE) - Ecuador. 

Su objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestión sistemática las cuales, se 

deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar de forma continua. Como su 

nombre sugiere, los procesos de negocio, enfoca en la administración de los procesos. 
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En cuanto a la metodología se pudo conocer la problemática existente que poseía la 

institución, los requerimientos que tenían el director de la dirección de TIC, los analistas de 

aplicación e infraestructura y los usuarios finales, gracias a estos métodos, mediante sus 

técnicas para recopilación de información, se pudo determinar el problema diagnóstico para así 

dar la mejor solución a la problemática que existía. 

En cuanto a la conclusión 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 país en el año 2008, mismo que establece el uso obligatorio de software 

libre en instituciones públicas; por ello, dicha implementación aparte de cumplir con esta 

norma, optimiza el gasto tanto a la institución como investigador y contribuye en la 

disminución de la monopolización de empresas. El uso de software libre permite también al 

desarrollador utilizar códigos disponibles para mejorar las aplicaciones. 

Según, Arias Reyes et al., (2014), en su tesis llamada “Elaboración de una guía de 

gestión de riesgos basados en la norma ntc-iso 31000 para el proceso de gestión de incidentes 

y peticiones de servicio del área de mesa de ayuda de empresas de servicios de soporte de 

tecnología en Colombia”, Universidad católica de Colombia - Bogotá D.C. En su trabajo de 

investigación los tesistas tuvieron como objetivo elaborar una guía de gestión de riesgos 

basados en la norma ntc-iso 31000, para el proceso de gestión de incidentes y peticiones de 

servicio del área de mesa de ayuda, caracterizar los procesos e Identificar como se puede aplicar 

al proceso de gestión de incidentes y peticiones de servicio. 

La metodología directamente ligada a los principios organizacionales creando un valor 

agregado a dicho componente, destacando la comunicación y consultas de riesgos, el monitoreo 

y revisión como elementos que cubren una evolución, identificación, análisis, evaluación y 

tratamiento a los riesgos encontrados. 
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Llegaron a las siguientes conclusiones, En todo proceso, área u organización siempre 

existirán riesgos, independientemente si estos son detectados o no, y es por este motivo que se 

debe implementar una gestión de riesgos eficiente para mitigarlos pues eliminarlos no es 

posible, pero si ejercer un control adecuado sobre estos. 

2.1.2 Antecedentes Nacionales: 

Se encontró el siguiente estudio, siendo de Padilla M. & Uria S. (2019). En su tesis 

llamada “Implementación del servicio de gestión de incidentes, empleando itil para mejorar el 

proceso de atención de servicios en una entidad financiera”, universidad autónoma del Perú, 

Lima – Perú. 

Los tesistas es su trabajo de investigación tuvieron como objetivo determinar la 

implementación de la gestión de incidencias donde emplearon ITIL, de cómo es que influye 

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

La metodología de implementación de ITIL que utilizó en esta investigación es IT 

Process Maps, fueron diseñados mediante un software orientado a BPMN, el tipo de 

investigación que utilizo es la aplicada, nivel explicativo, el diseño de investigación es pre 

experimental, su población fue la cantidad de atención de incidencias mientras la muestra 

cantidad de atenciones de incidencias. 

En última instancia, los investigadores concluyeron que, al seguir los procedimientos 

establecidos para una administración adecuada, el tiempo promedio para fallar en la prueba 

previa fue de 12,30 minutos, y la próxima verificación en la prueba previa fue de 4,57 minutos. 

Observamos que los parámetros de cronometraje disminuyeron en condiciones que registraron 

tiempos mínimos de ruptura alta en una prueba previa de 5 minutos y una prueba posterior de 

2 minutos. 
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Se encontró un estudio realizado por Morón P. (2019). En su tesis llamada: 

“Implementación 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 Tecnológica del Perú (UTP) - 

Perú. 

El tesista tuvo como objetivo la implementación de la gestión de servicios, utilizando 

actividades que solucionan el problema y permiten mejorar. 

Se utilizó la metodología basada en el marco el trabajo ITIL 4, para ello se incluyó 

objetivos que con prioritarios para el inicio del proyecto.  

Los investigadores concluyen que, luego de la implementación, se han obtenido 

beneficios significativos en la gestión del servicio que pueden ayudar a adherirse a los 

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

 Una gestión 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 explotación. 

Según, Gómez 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 – Perú. 

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

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

 La metodología utilizada para trabajar con las dos principales perspectivas de control. 

El alcance de los servicios de diseño no se limita a nuevos servicios, ya que transforma pasiva 

y activamente los portafolios de servicios existentes y los objetivos estratégicos del servicio. 



 

19 

 

Las conclusiones de este estudio han permitido organizar e innovar la gestión de 

incidentes, categorizar mejor los incidentes registrados en el servicio de asistencia y mejorar la 

gestión de incidentes basada en la información. Las buenas prácticas de ITIL permiten el 

desarrollo de procesos unificados y comprensibles. Acelerar el procesamiento de los casos 

denunciados. 

Se encontró un trabajo de investigación de Alemán C. (2019). En su tesis llamada 

“Implementación de un sistema help desk para la atención de incidencias de hardware y 

software en la universidad nacional de tumbes”, universidad católica los ángeles de Chimbote 

– Áncash – Perú. 

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

servicio de atención de incidencias de hardware y programa. 

La metodología utilizada en esta investigación es un diseño de investigación 

cuantitativa porque predice lo que resultaría de la investigación, privilegia la recolección de 

datos medibles y recéptales, la población para la investigación fue de 149 trabajadores 

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

A la conclusión que llego fue la evaluación de la problemática de los usuarios de las 

oficinas de la universidad permitió conseguir información 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. 

Según el estudio realizado por Mena Campos, (2019), en su tesis llamada “Help desk 

en la gestión de incidencias de un gobierno local de la región Lima”, Universidad Nacional 

Federico Villarreal, Lima – Perú. 
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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 gestión de incidencias del gobierno local de la 

Región Lima. mejorando la gestión pública y fortalecimiento del estado, se justifica el estudio 

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

La metodología mediante un enfoque cuantitativo, desarrollado mediante el método 

deductivo, se desarrolló una investigación aplicada, de diseño experimental de alcance pre 

experimental, de corte longitudinal, mediante un instrumento de medición al personal de 

soporte de la gerencia de tecnologías de información. 

La conclusión fue que los resultados de la implementación del Help Desk tuvo un efecto 

positivo en la gestión de incidencias de un gobierno local de Lima. Tal como corroboró el 

análisis estadístico 

2.1.3 Antecedentes Regional. 

Según el estudio realizado por Crespo E. & Ortega T. (2019). En su tesis llamada 

“Implementación de ITIL v3 y su influencia en la gestión de sistemas de información de la 

UNHEVAL” Universidad Nacional Hermilio valdizán Huánuco – Perú. 

Los tesistas es su trabajo de investigación tuvieron como objetivo, “Determinar la 

influencia que tendrá la implementación de ITIL V3 en la gestión de sistemas de información 

de la UNHEVAL - 2019”  

“La metodología que se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente 

de los procesos que cubren las actividades más importantes de las organizaciones en sus 

Sistemas de Información y Tecnologías de Información” 
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“El tipo de investigación utilizado de tipo aplicada, cuasi experimental la misma que 

consistió en aplicar a un grupo previa al estimulo o tratamiento experimental, para que este 

pueda ser administrado”  

Finalmente, a la conclusión que llegaron en la implementación de ITIL v3 mediante el 

Service Desk se pudo mejorar significativamente la gestión de incidencias en la Universidad 

Nacional Hermilio Valdizán. Logramos reducir la cantidad de incidencias reportadas por mes, 

gracias a que los usuarios pueden reportar de manera instantánea cualquier incidente y eso 

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

2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Desarrollo web basado en ITIL 4 

Según Foundation ITIL 4  AXELOS Limited (2019), afirma que “a través de las nuevas 

tecnologías las empresas o las organizaciones tiene la oportunidad de realizar un cambio en su 

organización que esto ayudara a reducir los trabajos y que esta se realice garantizando la 

calidad” (p. 4). 

 La gestión de servicios está progresando, al igual que ITIL (Information Technology 

Infraestructure Library), la guía más ampliamente adoptada sobre Gestión 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 aplicación del sistema web. Según 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 Gestión de Incidencias  

 

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

2.2.1.2 clasificación 

Cualquier comunicación al centro de atención al cliente (help desk), se tendrá 

beneficios de una correcta gestión, cumpliendo con los niveles de servicio acordados en el 

SLA. 

• Mejor control en los monitoreos y procesos del servicio. 

• Optimización de los recursos disponibles. 

• Una CMDB más precisa pues se registran los incidentes en relación con los elementos 

de configuración. 

• Registrar y clasificar estas alteraciones. 

• Los clientes y usuarios insatisfechos debido a  la mala y/o lenta gestión de sus 

incidentes. 
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Figura 2 

Clasificación de Calendario de Cambios 

 

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

2.2.1.3 Investigación y diagnostico 

Las actividades que deben realizar para identificar las razones del problema y sus 

posibles soluciones mejoran la satisfacción general de clientes y usuarios; por otro lado, una 

incorrecta Gestión de Incidentes puede acarrear efectos adversos tales como: 

• Recortar los procedimientos del servicio. 

• Se derrochan valiosos recursos: demasiada personal o gente del nivel inadecuado 

trabajando concurrentemente en la resolución del incidente. 

• Se pierde valiosa información que podría ayudar en la solución de las incidencias. 

Figura 3 

Fuentes Para Recopilar y Analizar la Información 

 

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

De acuerdo con KOLTHOF, n.d. (2008), “La gestión de incidencias incluye los 

procedimientos que es necesario para identificar la causa raíz de los Incidentes y determinar la 

resolución de esos problemas”. El alcance de la gestión de dificultades es importante, incluye 

el compromiso de asegurar que se implemente la resolución a través de procedimientos de 

control adecuados, en especial, en las nuevas aplicaciones de software de gestión de cambios 

y la gestión de liberaciones. 

Figura 4 

Propósito de documentar y comunicar los objetivos de resolución y cierre 

 

 

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

2.2.2 Mejora en la gestión y control de incidencias 

Según AXELOS Limited (2019) “es la colaboración 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 básicos: 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 visión holística, ITIL 4 estableció estas cuatro 

dimensiones: 
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Figura 5 

Las Cuatro Dimensiones 

 

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

1) Organización y personas, Son roles, funciones, organización y clima laboral 

de los trabajadores de la organización.  

• Dotación de personal y competencias requeridas  

• Estructuras organizacionales formales. 

• Roles y responsabilidades. 

• Cultura. 

Figura 6 

Dimensión Organización y Personas 
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Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019). 

2) Información y tecnología, busca optimizar procesos a través de la 

implementación y/o desarrollo de tecnología hacia herramientas tecnológicas. 

Nos tomamos muy en serio la gestión y la seguridad de la información. 

• Indagación y comprensión 

• Tecnologías. 

• Relaciones entre los componentes. 

• Para muchos servicios, la gestión de la información es el medio principal 

para entregar valor a los clientes. 

Figura 7 

Dimensión Información y Tecnología 
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Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019). 

3) Socios y proveedores, comparado con la Gestión de Stakeholder del PMBOK, 

son los aliados estratégicos para el desarrollo en el proceso, siendo una de las 

variables claves para el desarrollo. 

• Relaciones de proveedor de servicios y consumidor de servicios. 

• Estrategia de proveedores con los socios de la organización. 

• Integración y gestión de servicios. 

• Suministro de bienes y servicios. 

Figura 8 

Dimensión Socios y Proveedores 
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Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019). 

4) Los procesos y los flujos de valor de la actividad, cuándo, dónde y quién 

realizará las tareas/actividades específicas. Estas actividades rutinarias 

establecen parte de una regla de acción. Estas acciones y planes de acción están 

dirigidos al valor de la línea de servicio. 

• Un flujo de valor define las actividades, los procesos de trabajo, los controles 

y los procedimientos necesarios para lograr los objetivos acordados. 

• Una cadena de valor es el conjunto de pasos que toma una organización para 

crear un producto o servicio y proporcionarlo a los consumidores del servicio.  
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• Un asunto está vinculado a las actividades que interactúan o dependen unas de 

otras para transformar la entrada en salida. Un proceso diseñado para lograr un 

objetivo específico. 

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

de una organización. 

Figura 9 

Características de los Flujos de Valor 

 

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

2.2.2.2 El sistema de valor de servicios (SVS) 

Se describe cómo actividades de una organización y componentes que trabajan 

unificados con el fin de permitir la creación del valor. 

El propósito del valor de servicio es que las empresas de manera continua puedan crear 

el valor con todo los involucrados a través del uso y gestión de productos y servicios AXELOS 

Limited (2019).. 

La aplicación 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 

 

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

1) Principios y Guías: Estas son recomendaciones que las organizaciones pueden 

adoptar para optimizar la gestión e implementación de su marco AXELOS 

(2019). 

a) 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 gestión a largo plazo. 

b) Comprender por dónde empezar, el estado actual de su negocio y servicios, 

los riesgos involucrados y qué recursos están disponibles para la nueva 

gestión de sus servicios. 
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c) Progreso iterativo con retroalimentación, organizándose en pequeñas tareas 

con metas cortas y medibles para que se pueda avanzar con 

retroalimentación continua y medible. Monitorear si las actividades 

necesitan ser modificadas o mejoradas. 

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

línea con la visión general, con una comunicación fluida y el enfoque más 

horizontal posible. 

e) Pensar con sencillez y actuar como un todo, este principio pone de 

manifiesto que las acciones de gestión que se realizan y deben diseñarse 

con una visión transversal. Manténgalo simple y práctico. Si un servicio, 

proceso o alguna acción no crea valor o produce resultados útiles, debe 

descartarse. No tiene sentido comprometer asignaciones de recursos a algo 

que no genera trabajo adicional. 

f) Optimización y Automatización. Limite la intervención humana a 

actividades que aporten valor antes de que se optimice la automatización. 

Este principio enfatiza la importancia de las partes interesadas en la 

implementación del proyecto. 

 

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

directivas y monitoreo de todas las actividades de la organización, en este 

apartado, ITIL 4 recomienda que, para el diseño del gobierno, se utilice el marco 

de trabajo Cobit AXELOS (2019). 

3) 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 evolución del existente. En el proceso del ciclo de vida del servicio de ITIL 

v3, las actividades planificadas son: 

a) Planificación, el objeto de esta actividad es lograr que el equipo directivo 

desarrollado tenga una perspectiva global de la situación de la empresa. 

b) Mejoras. El propósito de esta actividad es asegurar la mejora continua de 

nuestros productos o servicios y nuestras operaciones en general. 

c) Participación. El propósito de esta actividad es asegurar que las carencias y 

demandas de los conjuntos de interés sean tenidas en cuenta en el proceso 

de gestión, enfatizando la transparencia y las buenas relaciones.  

d)  Diseño y Transformación. El propósito 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 propósito de esta actividad es asegurar que los recursos 

necesarios para el desarrollo e implementación 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 11 

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

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

tanto por la organización 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 metodología: 

Cada uno de ellos cuenta con retroalimentación constante y mejora 

continua. 

Finalmente, se realiza una medición 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 

Medición del Valor 

Nº Etapas Alimentación CVS (ITIL 

4) 

1 Análisis de estado • Demanda 

• Vinculación 

2 Planificación • Plan 

3 Diseño • Diseño 

4 Implementación • Obtener o construir 

• Transición 

5 Entrega • Entrega de soporte 

• Producto y servicio 

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

Análisis del estado: 

Se alineó el análisis desarrollado, a las cuatro dimensiones postuladas por ITIL 4:  

- Organización y Persona. 

- Información y Tecnología. 

- Socios y Proveedores.  

- Flujo de valor y procesos. 

Para el diseño de esta etapa, se utilizaron las siguientes prácticas: 

- Gestión de la demanda. 

- Gestión de nivel de servicio. 

- De esta actividad, tendremos como entregables: 

- Requisitos de nivel de servicio (SLR). 

- Patrón del negocio (PBA). 

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

En esta etapa se entienden y buscan sinergias entre lo que tienes y lo que quieres, 

y puedes planificar cómo lograr lo que quieres y los requisitos mínimos requeridos 

AXELOS limitada (2019). 

Usar esta información para cruzar la información obtenida en el paso anterior, 

conocer tus recursos y servicios disponibles y cumplir con tu estado deseado es una 

buena práctica para tus competidores directos. Depende del cliente objetivo. El 

siguiente método se utilizó para diseñar este paso. 

• Gestión de la estrategia 

• De esta actividad, tendremos como entregables: 

• Plan estratégico. 

• Plan operativo. 

2) Implementación: 

Durante esta fase, se desarrollan las consolas de gestión y los procesos y se 

ponen a disposición los ajustes a través del soporte inicial. A continuación, se 

aprovisiona DML para ofrecer una versión principal del servicio. Para el diseño de 

esta etapa se utilizó el siguiente método: 

-  Gestión de proveedores. 

- Gestión del rendimiento.  

- Administración de incidentes. 

- Seguimiento y gestión de eventos. 

- Gestión de problemas. 

- Gestión de versiones. 

- Gestión de petición de servicio. 
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- Service Desk.  

3) Entrega: 

Esta fase proporciona manuales de procesos, consolas de gestión 

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 utilizó un enfoque de mejora continua para desarrollar este 

proceso AXELOS Limited (2019). 

Figura 13 

El Modelo de Mejora Continua 

 

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

Tras la entrega, 45 días después, se realiza un análisis del servicio para medir 

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

Figura 14 

El Logro del Valor 

 

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

2.3 Bases conceptuales 

2.3.1 Generalidades 

Las bases conceptuales según 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). 



 

39 

 

2.3.2 Desarrollo de aplicación web 

Las aplicaciones web se llaman así porque se ejecutan en Internet. En otras palabras, 

los datos o archivos que procesa se procesan y almacenan a través de la red. Por lo general, no 

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

El concepto de aplicaciones web  está relacionado con el almacenamiento en  la nube 

la información se almacena de forma permanente en  servidores de Internet, los cuales envían 

los datos que tenemos en ese momento a nuestro  dispositivo o computadora, en una copia 

temporal en nuestra computadora. Estos grandes servidores de Internet que brindan servicios 

de alojamiento están ubicados en todo el mundo, por lo que, en la mayoría de los casos, los 

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

2.3.2.1 Microsoft visual studio 

La empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Como empresa informática 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 múltiples lenguajes de programación como C, C#, Visual 

Basic .NET, F#, Java, Python, Ruby y PHP, así como entornos de desarrollo web como 

ASP.NET (Active Server Pages) que se sumarán 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 área de mesa de servicio y servicios web en 

cualquier ambiente que soporte la plataforma .NET. Esto permite la creación de aplicaciones 
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que se comunican entre escritorios, páginas web, dispositivos móviles, dispositivos integrados, 

consolas y más. 

2.3.3 Sistemas de información 

Pueden usar diferentes elementos; tales como  software, hardware, base de información, 

experto, sistema de apoyo a la gestión, etc. Si los procesos informatizados tienen la capacidad 

de obtener información precisa y garantizar las operaciones comerciales adecuadas, tienen 

algunas características: 

A. Relevancia: el sistema genera información relevantes y necesarias a la empresa 

que deben generar tiempo y ser confiables. 

B. Integración: tener una integración entre el sistema de información y la estructura 

de la empresa, para ser más fácil la coordinación entre las áreas 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 información: 

➢ ERP: Los sistemas Enterprise Resource Planning (o Planeamiento de 

Recursos de la Empresa) es un software que integra varios procesos y datos 

comerciales y los reúne en un solo lugar. Los datos incluidos por el software 

ERP ayudan a agilizar el proceso y permiten la fabricación bajo demanda 

(también conocida como fabricación justo a tiempo). (Berro et al., 2017). 

➢ CRM: Los softwares Customer Relationship Management o (Administración 

de Relación con el Cliente) automatiza todas las funciones relacionadas con la 

comunicación con el usuario, lo que permite a las organizaciones recopilar y 
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almacenar información de contacto, opciones de usuario, su historial de 

compras, etc. 

➢ SCM: Los sistemas Supply Chain Management (o Administración 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 Información Gerenciales son dirigidos hacia el 

acompañamiento a la toma de elecciones y trabajan en los escenarios 

estratégico, operacional y táctico, tienen la posibilidad de ser reportadas a 

través de gráficos, documentos XLS o los comunes reportes. (Almagro et al., 

2019). 

2.3.4 Aplicación open source 

Son programas informáticos que aceptan el ingreso a su código de programación, 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 opción de 

enseñar su código 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 

código (y que, entonces, no puede considerarse como open source), y programas open source 

que se distribuyen de forma comercial o que necesitan de una autorización para ser editados 

Arriola (2011). 

2.3.5 Tecnología web 

A. Lenguaje de programación (PHP) 
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PHP es un lenguaje interpretado pensado para beneficiar el maquetado de sitios web 

dinámicos y apps para web sites. PHP se distribuye en formato open-source y es gratis, 

una instalación recurrente de PHP radica en compilar el módulo PHP y después 

recompilar el Apache para que utilice el módulo hace poco compilado Ríos-Campos et 

al. (2021). 

 

B. Servidores (apache HTTP Server).  

Es utilizado primariamente para enviar páginas de internet quietas y fluidas en la World 

Wide Web. Muchas apps web están diseñadas asumiendo como ámbito de 

implementación a Apache, o que utilizarán 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 librerías (MySQL). 

En su estudio hallaron la siguiente definición: “MySQL es un sistema de administración 

de bases de datos  muy popular y ampliamente utilizado  debido a su excelente 

rendimiento.    

 Aunque 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 

organización en internet bajo derechos GPL le dan como provechos complementarios, 

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

Es necesaria una base teórica para poder realizar la investigación, a continuación, se 

presenta información base que se debe conocer para dar inicio a la investigación 

Según los autores Paredes Chicaiza et al. (2018), Su objetivo es conocer los  conceptos 

de bibliotecas para la planificación, implementación, control y seguimiento  de procesos 

destinados a mejorar el servicio y restablecer  la satisfacción del cliente que solicita servicios 

apoyo  en el negocio, actividades, políticas y roles aplicados y estructurados para cumplir con 

los estándares establecidos  determinan el estado actual  de la organización y lo que necesita 

mejorar. 

Según, López De la Madrid et al.  (2018), indicaron sobre la mesa de ayuda (help desk): 

El sistema help desk, proceso de gestión tecnológica, basada en un conjunto de recursos 

técnicos y humanos que dan soporte a diferentes niveles de usuarios informáticos de una 

entidad, adaptándose a las necesidades de cada organización. 

Figura 15 

Fases de la Ejecución del Área de Help Desk en la Empresa 

 

Fuente: modelo elaborado por López de la Madrid (2018) 
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Según 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 área de tecnología que está dispuesto 

a dar solución 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 informática para aumentar la productividad  y la 

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

- Soporte a clientes de sistemas microinformáticos 

- Soporte telefónico  

- Experimentados técnicos en atención 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. Según México & México (2002) el servicio de 

soporte contiene una serie de niveles de resolución 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 están cerrados automáticamente y se 

actualizan con la solución de la solución para la solución de la solución. Para esta 

solución, el siguiente usuario tiene una referencia sobre el problema. 
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Pero si el problema continúa, pasará 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 más 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 llamando la atención de inmediato sobre 

los problemas de continuidad del negocio. 

- Seguimiento y progreso de cada solicitud de servicio; 

- Análisis de información sobre cada incidente que se presente para tomar 

decisiones, detectar áreas de vulnerabilidad y ejecutar acciones para la solución del 

problema presentado y la prevención de problemas potenciales. 

 

2.3.7 Sistema help desk 

Es necesaria una base teórica para poder realizar la investigación, a continuación, se 

presenta información base que se debe conocer para dar inicio a la investigación 

Según el autor López V. (2014), Su objetivo es  conocer los conceptos de bibliotecas 

para la planificación, implementación, control y seguimiento de procesos encaminados a 

mejorar  el área de Escritorio y restablecer  la satisfacción del cliente que  apoya servicios en 

el negocio, actividades aplicadas y estructuradas, políticas y roles a cumplir establecidos para 

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

Según Help et al.  (2016) , indicaron sobre la mesa de ayuda (Help Desk): El sistema 

Help Desk, proceso de gestión tecnológica, basada en un conjunto de recursos técnicos y 

humanos que dan soporte a diferentes niveles de usuarios informáticos de una entidad, 

adaptándose a las necesidades de cada organización. 
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Figura 16 

Comunicando y Mejorando 

 

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

2.3.8 Definiciones de términos básicos 

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

los cuales fueron seleccionados los más relevantes para esta investigación: 

-  Acuerdo de nivel de servicio: es un acuerdo escrito entre el  proveedor de servicios y 

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  resolución y problemas  relacionados con 

productos, servicios u otra configuración ITIL 4 Foundation (2019). 

-  Pensamiento sistémico. Un enfoque holístico del análisis que  se centra en cómo 

funcionan los componentes del sistema, cómo se relacionan e interactúan  entre sí a lo 

largo del tiempo y en el contexto de otros sistemas. cómo se relacionan e interactúan  

entre sí a lo largo del tiempo y en el contexto de otros sistemas.   

-   Centro de Atención al Usuario [Help Desk] (Operación del Servicio). Póngase en 

contacto con el usuario para los eventos registrados.   Los centros de soporte están  a 
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menudo más orientados al servicio que los centros  y no brindan un único punto de 

contacto.   El término centro de llamadas se usa a menudo como sinónimo de centro 

de llamadas Arriola (2011). 

-  Cliente. Una persona que compra  bienes o servicios de un proveedor de servicios de 

TI  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 prácticas para la administración de servicios de tecnología de 

información, Axelos (2019). 

-  Gestión de incidentes. El objetivo de las prácticas de gestión de incidentes  es impactar 

un incidente restaurando las operaciones de servicio normales  lo más rápido posible. 

Axelos (2019). 

-  Riesgo. Un posible evento  que podría causar daños o bajas, o afectar la capacidad de 

alcanzar objetivos, Alemán Correa Alemán C. (2019). 

-  Estrategia de Servicio. Su objetivo es proporcionar  a las organizaciones las 

capacidades para diseñar, desarrollar  e implementar la gestión 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). 

-  Gestión de relaciones de servicio. Acciones tomadas conjuntamente por proveedores 

de servicios y consumidores de servicios para garantizar la creación continua de valor 

basada en ofertas de servicios coherentes y accesibles ITIL 4 Foundation (2019). 
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-  Deuda técnica. Una acumulación de trabajo para volver a trabajar y crear porque se 

eligieron soluciones alternativas en lugar de arreglos del sistema que toman más 

tiempo ITIL 4 Foundation (2019). 

-  Incidente. Interrupción no planificada del servicio  o reducción. 

-  Mejores prácticas. Forma de trabajar cuya eficacia ha sido comprobada por múltiples 

organizaciones ITIL 4 Foundation (2019). 

-  Nivel de servicio. Una o más métricas que  definen la calidad de lo esperado o logrado 

Mena Campos (2019). 

-  Práctica de gestión de la seguridad de la información. Práctica que consiste en 

proteger una organización mediante el conocimiento y la gestión de los riesgos de 

confidencialidad, integridad y disponibilidad de la información López De la Madrid 

et al., (2018) 

-  Sistema de gestión. Elementos interrelacionados o interactuantes que definen políticas 

y objetivos y posibilitan el logro de dichos objetivos Arias Reyes et al. (2014). 

-  Trazabilidad: Registro constante de los incidentes válidos al sistema (Santamaria 

Vargas, (2018). 

-  Pensamiento sistémico. Un enfoque holístico del análisis que se centra en cómo 

funcionan los componentes del sistema, cómo se relacionan e interactúan entre sí a lo 

largo del tiempo y en el contexto de otros sistemas Noguera R. (2013). 

-  Centro de Atención al Usuario [Help Desk] (Operación del Servicio). Usuario de 

contacto para eventos registrados. Las mesas de ayuda a menudo se centran más en la 

tecnología que las mesas de servicio y no brindan un único punto de contacto. El 

término centro de llamadas se usa a menudo como sinónimo 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 TI 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 organización 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 acumulación de trabajo para volver a trabajar y crear porque se 

eligieron soluciones alternativas en lugar de arreglos del sistema que toman más 

tiempo ITIL 4 Foundation (2019). 

2.4 Bases epistemológicas o bases filosóficas o bases antropológicas 

Según (Gianella, 1986), la epistemología es un campo filosófico que deriva autonomía 

de varios movimientos del siglo XVII. El alcance de este campo se centra básicamente en la 

capacidad de expresión del talento humano. Ante el surgimiento de los sistemas de 

información, la epistemología enfrenta desafíos. Porque demuestra que aún queda mucho por 

revelar sobre los avances en este ámbito. Este artículo presenta el problema y propone ideas 

para combinar los aportes de la tradición epistemológica y el desarrollo de la inteligencia 

artificial. 

Los sistemas de información están en una colección de datos que se enlazados entre sí 

para alcanzar un objetivo habitual. El objetivo principal de un sistema de información es 

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

2.5 Aspectos administrativos 

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

del proyecto de investigación. 

 

Tabla 2 

RR.HH. Indispensables Para el Desarrollo del Proyecto 

Nº CARGO FUNCIONES 

1 Jefe de área Encargado de controlar las funciones de los Analistas de 

Help desk y de Soporte Informático. 

 

2 Especialista de 

help desk 

Encargado de realizar el análisis, gestión y brindar 

soporte al Software Libre, velando por su correcto 

funcionamiento. 

 

3 Soporte 

informático 

Encargados de dar soporte asistencial a los usuarios, 

clientes de la empresa INFOSYSTEM - Huánuco. 

Fuente: Área help desk de la Empresa Infosystem  

2.5.2. Recursos de materiales y equipos 

2.5.2.1. Recursos materiales 

Se contará con todo los materiales y recursos necesarios para su 

ejecución, dado el convenio previo con la empresa antes de proceder a 

la ejecución de las buenas prácticas que ofrece ITIL 4. 

Servidor de la data 

Tabla 3 

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

Rol 
Unidad de 

almcnto. 

Memoria-

RAM 
Procesador 

Servidor 

de ITop 

y 

reportes 

2 TB 16 GB 

Cantidad de núcleos 8. 

Cant. De Subprocesos 16. 

Frecuencia del Procesador 1.80 Ghz 

Frecuencia turbo max. 4.20 GHz. 
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Servidor 

de data 
2 TB 8 GB 

Intel I5 Cache de 8M, 3,00 GHz. 

Fuente: Área help desk de la Empresa Infosystem  

Interpretación: en esta parte se muestra las características mínimas y óptimas 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 serían los siguientes: 

Tabla 4 

Características de la PC de Escritorio de los Clientes 

Características Mínimo Intermedio Máximo 

Procesador Core 2 Dúo 

E840 

Core i3 115G4 Core i7 770K 

Memoria RAM 2Gb 4 GB. 16 GB. 

Disco duro 500 Gb 2 TB. 2TB 

Monitor Leds 18.5`  Led 20` Led 22`` 

Interpretación: se muestra los requisitos mínimos y máximos de los equipos de 

cómputo 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 dueño de la empresa Infosystem llegando a un acuerdo en el trabajo 

mutuo. Se cuenta con el financiamiento económico de la empresa para implementar el aérea de 



 

52 

 

help desk. De esta manera el proyecto busca mejorar el proceso de gestión 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 implementación del aplicativo web, 

herramientas y equipos informáticos, no se requirió de gasto excesivos de parte de la empresa, 

sin embargo, se establecerá 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 ejecución del aplicativo web implica una inversión de dinero la cual es necesario 

para los gastos de RR. HH. Y materiales que se puedan requerir para su correcto 

funcionamiento. 

Tabla 5 

Se Muestra el Consolidado del Costo 

RECURSOS 
VALOR 

UNITARIO 
CANTIDAD 

VALOR 

MENSUAL 
TOTAL 

HUMANOS     

Jefe de área S/. 3,000.00 1 s/. 3.000.00 

S/. 11,00.00 Analista de help desk S/. 2,000.00 1 s/. 2,000.00 

Soporte informático S/. 1,500.00 4 s/. 6,000.00 

SOFTWARE     

plataforma ITOP S/. 1,000.00  

 S/. 1,600.00 

Win server - 2019 

Essentials 
S/. 350.00  

SQL Server - 2019 

Standard Edition 
S/. 250.00  

win 10 pro. 

Microsoft Office - 2016 

Pro plus 

S/. 260.00  

HARDWARE     
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Servidor de ITOP y 

reportes 

S/. 6,800.00 

 
 

 S/. 7,600.00 

Servidor de B.D. S/. 800.00  

Fuente: Área help desk de la Empresa Infosystem  

2.6 Situación actual de la empresa: 

La empresa INFOSYSTEM SCRL. Inicio sus ventas en el año 2011 en la ciudad de 

Huánuco, con el objetivo de brindar soluciones tecnológicas en el campo del cómputo y la 

informática. Para el año 2012 La empresa INFOSYSTEM SCRL inicia con la comercialización 

de equipos, componentes y accesorios de cómputo tanto para el público como entidades 

públicas y privadas. 

Los trabajadores en ese momento no pasaban más de 3, empezaron de manera manual 

todos sus registros para el manejo de ventas y soporte técnico, fortuitamente fue creciendo y 

necesitando más personal para el área de mantenimiento. Actualmente gracias a la planificación 

de políticas y estrategias comerciales somos una de la mejor empresa líder en la región centro 

del Perú en brindar soluciones de tecnología.  

Contamos con presencia en los departamentos de Huánuco, Junín, Pasco y para el año 

2022 se está planificando la apertura de 2 nuevas sucursales en las ciudades de Pucallpa y 

Tarapoto, con la visión de que para año 2023 podamos tener presencia a nivel nacional con 10 

sucursales y así poder liderar en nuestra área. 

Misión:  Proveer tecnología de calidad al mejor precio con rapidez y buen servicio. 

Visión: Ser lideres en proveer tecnología de calidad al mejor precio con rapidez y un 

buen servicio. 
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Figura  17 

Organigrama de la Empresa Infosystem SCRL.  

 

Fuente: Empresa Infosystem. 

2.7 Situación problemática 

La crisis sanitaria, pero también  económica y social, provocada por la pandemia del 

coronavirus, ha puesto de relieve  el papel esencial que juegan las tecnologías de la información 

en la actualidad.   A medida que el mundo frente a  es el mundo digital se vuelve más  dinámico 

para muchos ciudadanos y empresas, para continuar  realizando el trabajo en línea de manera 

efectiva, comunicándose con otras  personas, adquiriendo bienes y servicios.  La tecnología  

con herramientas como el análisis o la inteligencia artificial como indicador, es la  clave para 

combatir la propagación de la enfermedad COVID-19. 
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Se discuten aspectos como  el impacto de esta pandemia en la economía en general y 

en la  industria TIC, y nosotros, en  como empresa de esta estamos para brindar productos  

servicios TI a empresas de todos los segmentos  y a las administraciones para facilitar a sus 

empleados y resolver las incidencias  que puedan producirse a distancia; la adaptación de un  

sector clave como es la educación a la nueva modalidad virtual ya distancia;  la disponibilidad 

y  seguridad de la información como obstáculos para el éxito del modelo de teletrabajo; y los 

efectos de  este escenario en el canal de distribución TI, que también se ve obligado a  

reinventarse esta pandemia.  

Finalmente, Es por esto que se requiere la implementación de desarrollar un sistema 

web que almacene datos con incidencias de atención a los clientes, genere informes de 

mantenimiento en sus distintas escalas, disponibilidad de información de incidencias repetidas, 

lo que a su vez conduce a la creación de interfaces para la entrada y manipulación de datos para 

optimizar el control de toda la información. 

Figura 18 

Se Crea el Plan Para la Mejora 

 

Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019). 
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2.8 Cronograma de actividades 
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2.9 Solución Tecnológica 

Sistema de gestión 

Elaboración de la propuesta de mejora para gestión y control de incidentes en el área de 

help desk. 

La metodología propuesta consiste en seleccionar en un primer momento los procesos de 

incidentes que tienen actualmente Lara L. (2002).   Esta metodología es aplicable en el 

tiempo, en el y gradualmente se irán 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 

Módulo de Help Desk 

 

Fuente: Área de help desk de la empresa Infosystem 
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b. Respecto al flujo de atención y control de incidentes de tecnologías de la información 

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

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

módulo. 

Figura 20 

Modelo se Basa en el Nivel de Atención 

 

 

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 gestión de 

incidencias e incidentes, así como el del centro de atención al usuario, cuyo objetivo 

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

se cumplen estos requisitos. 
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Figura 21 

Proceso del Área 
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Selección de herramienta informática, para el aplicativo (help desk) 

Selección 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:  

• OTRS Mesa de Ayuda.  

• OSTICKET  

• ARANDA software  

• ITOP  

  Entre estas  cuatro plataformas se eligió ITOP por ser adaptable a las mejores prácticas 

de ITIL  y por ser libremente adaptable a la configuración según la empresa, frente al costo 

representa un plus importante (xool clavel et al., 2018).   

  Nombre y descripción del Sistema de Gestión 

HERRAMIENTA DE ITOP 

Figura iTop 1 

Acerca de Itop – Combodo 

 

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

http://localhost/infosystem/web/pages/exec.php?exec_moduleitop
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ITOP significa Portal Operacional de TI.   

  ITOP es una aplicación web de código abierto para entornos informáticos cotidianos. 

ITOP fue diseñado con las mejores prácticas de ITIL en mente, pero no dicta ningún proceso 

específico, la aplicación es lo suficientemente flexible para adaptarse a sus procesos, que 

prefiere procesos informales y pragmáticos o alineados con el comportamiento con ITIL 

Cuatro.   

  La convicción detrás de ITOP es que una data que debe ser una herramienta operativa.  

La única manera de que una CMDB sea precisa y esté actualizada es que los equipos de TI la 

utilicen todos los días.   Además, cuanto más 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.   

• Administrar incidentes, solicitudes de usuarios, interrupciones planificadas.  

• Documentar los servicios de TI y los contratos con proveedores externos, incluidos los 

acuerdos de nivel de servicio   

• Exportar toda la información manualmente o a través de scripts. 

• Ingenieros de soporte.   

• Gerentes de servicio.   

• Usuarios finales: una interfaz de "portal" simplificada les permitirá enviar directamente 

sus solicitudes.   
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Figura iTop 2 

 Ingresando a la Aplicación 

 

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

 

Análisis de herramientas:    

 Perfiles de acceso a herramientas   

• Usuario: Cuya interfaz le permite crear una necesidad o  reportar un incidente, puede 

visualizar  el catálogo de servicios con el que clasifica su necesidad y consultar una 

sección  de guías de conocimiento disponible para  el usuario en la Herramienta de 

Mesa de Ayuda para que ayuden a resolver sus problemas por sí mismos.   

• Agente de Mesa de Ayuda:  Soporte Línea 1 y Línea 2 cuentan con este perfil, su 

interfaz permite asignar, o escalar incidentes para su solución, y en un registro público.   
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 Administrador: Responsable  de la gestión del portal de mesa de ayuda, de la creación de 

usuarios de mesa de ayuda, de la configuración de SLAS  y del catálogo de servicios.  

Figura iTop 3 

Relación Entre el Soporte Técnico y el Cliente. 

 

Fuente: AXELOS, ITIL 4 Foundation Limited (2019) 

Calendario de ejecución de actividades    

• Las actividades que permiten el desarrollo del sistema son las siguientes:  

• Diagrama de procesos: permite conocer las incidencias presentadas por los clientes  

• Diagrama de modelo de la base de datos  

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

win64.  

• Diseño de interfaz: presentación gráfica de los procesos a  

• Implementación y ejecución de la interfaz.   

Implementación Itop   

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

Gestión de Incidentes basada en el estándar ITIL. 
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EMPRESA INFOSYSTEM S.C.R.L. 

PASOS PARA LA PERSONALIZACIÓN DE ITOP 

(adaptar la solución al proceso TI del negocio) 

Figura iTop 4 

Personalización del Diseño de Itop. 

 

Al examinar los módulos que contienen la herramienta y funcionalidades, se ha podido 

corroborar que dicha no cuenta con los elementos de configuración necesarios para el proyecto 

de actualización implementación de gestión de incidentes según ITIL  4 en Empresa 

INFOSYSTEM SCRL - puede cumplir con el requisito del módulo de gestión, enfocado en la 
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prestación de servicios; el cuál es el objetivo primordial para la culminación de este proyecto, 

faltando los elementos que se nombraran a continuación:  

• Ausencia de creación de organización.   

•   Falta la creación de un usuario para el administrador de Administrador.   

•   Falta agregar y actualizar personas en el módulo de pertenencia a la gestión de 

configuración.   

•   Es necesario crear un equipo que se utilizará para entregar el servicio y para reunir a 

los miembros del proyecto.  

•   Faltan para ingresar servicios en el catálogo de  

•  Queda por crear un SLAS para asociar cada servicio.  

A continuación, se muestra las imágenes del aplicativo Itop: 

Figura iTop 5 

Ingreso como Administrador en ITOP 

 

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

http://localhost/infosystem/web/pages/UI.php
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Figura iTop 6 

Inicio De Todas Las Organizaciones En Itop 

 

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

Figura iTop 7 

Se creo la empresa INFOSYSTEM dentro de ITOP 

 

Fuente: 

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

http://localhost/infosystem/web/pages/UI.php
http://localhost/infosystem/web/pages/UI.php?operation=details&class=Organization&id=1&
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Figura iTop 8 

Crear Usuarios y Grupos de Trabajo de la Empresa INFOSYSTEM 

 

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

Figura iTop 9 

Creación de Servicios de la Empresa 

 

Fuente: 

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

ice 
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Figura iTop 10 

Crear Usuarios Internos y Externos de la Empresa 

 

Fuente: 

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

Figura iTop 11 

Crear Requerimiento de la Empresa 

 

Fuente: 

http://localhost/infosystem/web/pages/UI.php?operation=details&class=UserRequest&id=1& 
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Figura iTop 12 

Ventana Para Crear Incidentes de los Usuarios de la Empresa 

 

Fuente: 

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

Figura iTop 13 

Crear contrato con los proveedores de la empresa 

 

Fuente: 

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

=1& 
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Interface de programación en HTML 

Cada módulo de administración tiene un código de personalización, el cual está 

vinculado al módulo de configuración el cual registra las internas que le pertenecerán la 

aplicación y los grupos de ella también están vinculados al módulo de servicio que el servicio 

y la subcategoría de servicio, El código final está vinculado al módulo de incidentes que registra 

lo solicitado por los usuarios.   

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

Figura iTop 14 

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

 

Fuente: 

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 ( 

 // access_message: Message displayed to the users when there is any access restriction 

 // access_mode: Access mode: ACCESS_READONLY = 0, 

ACCESS_ADMIN_WRITE = 2, ACCESS_FULL = 3 

 // default: 3 

 'access_mode' => 3, 

 

 // 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, 

 

 // activity_panel.show_author_name_below_entries: Whether or not to show the author 

friendlyname next to the date on the last entry. 

 // default: false 

 'activity_panel.show_author_name_below_entries' => false, 

 'allowed_login_types' => 'form|external|basic', 

 // default: true 

 'apc_cache.enabled' => true, 

 // default: 3600 

 'apc_cache.query_ttl' => 3600, 
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 // 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) 

 // default: false 

 'behind_reverse_proxy' => false, 

 // default: 600 

 'cron_max_execution_time' => 600, 

 

 // 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). 

 // default: 'ISO-8859-1' 

 'csv_file_default_charset' => 'ISO-8859-1', 

 'csv_import_charsets' => array ( 

 ), 

 // csv_import_history_display: Display the history tab in the import wizard 

 // default: false 

 'csv_import_history_display' => false, 

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

 // default: array ( 

 //    'default' =>  

 //    array ( 

 //      'date_time' => '$date $time', 

 //    ), 

 //  ) 

 'date_and_time_format' => array ( 

   'default' =>  
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   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', 

 // Exception: some features like the email test utility will force the serialized mode 

 // default: false 

 'email_asynchronous' => false, 

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

field. 

 // default: '' 

 'email_default_sender_address' => '', 

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

 // default: '' 

 'email_default_sender_label' => '', 

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

(implements the client protocol) 

 // default: 'PHPMail' 

 'email_transport' => 'PHPMail', 

 // 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\']', 

 'fast_reload_interval' => 0160, 

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

of search) 

 // default: array ( 

 //  ) 

 'high_cardinality_classes' => array ( 

 ), 

 // 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. 

 // 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. 

 // default: '1600' 

 'inline_image_max_storage_width' => '1600', 

 'link_set_attribute_qualifier' => '\'', 

 // link_set_attribute_separator: Link set from string: attribute separator 

 // default: ';' 

 'link_set_attribute_separator' => ';', 

 // link_set_item_separator: Link set from string: line separator 

 // default: '|' 

 'link_set_item_separator' => '|', 

 // 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, 

 // 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. 

 // default: 100 

 'max_linkset_output' => 100, 

 // 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") 

 // default: array ( 

 //    '@' => 'Person', 

 //  ) 

 'mentions.allowed_classes' => array ( 

   '@' => 'Person', 

 ), 

 'min_display_limit' => 20, 

 // online_help:  

 // default: 'http://www.combodo.com/itop-help' 

 'online_help' => 'http://www.combodo.com/itop-help', 

 // 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) 

 // default: true 

 'optimize_requests_for_join_count' => true, 

 'password_hash_algo' => 1, 

 // php_path: Path to the php executable in CLI mode 

 // default: 'php' 
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 'php_path' => 'php', 

 // search_manual_submit: Force manual submit of search all requests 

 // default: false 

 'search_manual_submit' => false, 

 'secure_connection_required' => false, 

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

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

menu 

 // default: 'UI:Menu:Modify,UI:Menu:New' 

 'shortcut_actions' => 'UI:Menu:Modify,UI:Menu:New', 

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

production). 

 // default: '' 

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

 'standard_reload_interval' => 300, 

 'synchro_trace' => 'none', 

 // tag_set_item_separator: Tag set from string: tag label separator 

 // default: '|' 

 'tag_set_item_separator' => '|', 

 // default: 'Europe/Paris' 

 'timezone' => 'Europe/Paris', 

 // 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) 

 // 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 GESTIÓN   

El objetivo de  este documento es proporcionar las actividades que se llevaron a cabo  

para desarrollar un sistema basado en la web para  la gestión y control de incidentes de la 

empresa Infosystem, denominado el  servicio de asistencia, cuyo principal objetivo es la 

atención 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 gestión de la 

solución  en sus distintos niveles de soporte técnico desde el área de Help desk.   

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

nivel de servicio mejorando la satisfacción del cliente   

• Establecer y mejorar la relación y comunicación entre las áreas de TI y los clientes y 

proveedores.  

• Asegurar que se desarrollen objetivos específicos.  
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3 CAPITULO III. METODOLOGÍA 

3.1 Ámbito 

La ejecución de la actual investigación se desarrolló en el local comercial en la sucursal 

empresa Infosystem SCRL. Huánuco, la cual se encuentra ubicada en el Jr. Mayro Nº 610, 

provincia de Huánuco, Región Huánuco. 

El estudio consistió específicamente en determinar la influencia de la aplicación del 

desarrollo web basado en ITIL 4, en la mejora de la gestión y control de incidencias en el área 

de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco, entre los meses de agosto y 

setiembre del año 2022. 

3.2 Población 

Fernández y Baptista (2006), “sostienen que un aspecto importante es la definición clara 

y específica del objeto de investigación. Para ello, es necesario determinar las propiedades de 

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

La población de esta encuesta incluye a los trabajadores, de atención al cliente, soporte 

y administrativos de la empresa Infosystem SCRL. Huánuco. 

Tabla 6 

Población de la Empresa Infosystem 

Detalles Cantidad 

Personal atención al cliente y de soporte  20 

3.3 Muestra 

Según (Tamayo y Tamayo, 1997), se toma un grupo de individuos de una población 

para estudiar un fenómeno estadístico. El tipo de muestra es no probabilístico y de 
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tipo intencionada, para realizar la investigación se tomó en cuenta a los trabajadores 

de atención al cliente, soporte de la empresa Infosystem SCRL. Huánuco.  

 

“La selección de la muestra es relevante para generalizar los resultados; por lo 

anteriormente expuesto y por las características de la presente investigación el tipo 

es cuantitativo ya que se recolectaras datos y serán analizados para plantear una 

propuesta” (Flores Barboza, 2018). 

Tabla 7 

Población de Estudio 

Detalles Cantidad 

Personal de Soporte Informático, 

atención al cliente 

20 

 

 

3.4 Nivel y tipo de estudio 

3.4.1 Nivel de investigación 

Según, Dr. Hechavarría Toledo (2010), El objetivo de la investigación descriptiva  es 

conocer las costumbres  y actitudes que prevalecen a través de la descripción 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 más variables. De acuerdo a la 

investigación planeada con sus problemas y objetivos, es una investigación descriptiva; 

ya que el marco teórico en general trata de en el progreso de la gestión y control de 

incidencias en el área de help desk. 
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3.4.2 Tipos de investigación 

Para Tamayo y Tamayo (2006), la forma de investigación aplicada también se 

denomina activa o dinámica, y se asocia con la investigación pura porque se fundamenta 

en sus descubrimientos y aportes teóricos; Es el estudio o aplicación  de la investigación 

a individuos particulares, en circunstancias o características particulares; este tipo de 

investigación está orientada hacia  aplicación inmediata no hacia el desarrollo de 

teorías. 

De acuerdo a la investigación planteada con su  problemática y su fue una  investigación 

aplicada, todo el tiempo con implementación  del sistema para mejorar la gestión de 

control de incidentes en el ámbito de help desk. 

 

3.5 Diseño de la investigación 

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

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

que permitan la validez interna. Según Campbell y Stanley (1963) se produce una investigación 

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

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

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

investigación pre-experimental; ya que el marco teórico en general trata de teorías sobre la 

mejora de la gestión y control de incidencias en el área de help desk. En ese sentido se realizará 

un análisis antes y después de la implementación de la aplicación WEB basado en ITIL 4. 
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3.6 Métodos, técnicas e instrumentos 

Para desarrollar el presente trabajo de investigación se han utilizado técnicas de 

recolección y tratamiento de datos y como instrumento para medir la situación actual se 

utilizará un cuestionario diseñado según escala de Likert, para poder determinar la mejora de 

la gestión y control de incidencias en el área de help desk. 

Los métodos de recopilación de datos más comunes para este tipo de investigación son 

las encuestas. La investigación académica a menudo combina varios métodos. Para desarrollar 

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

3.6.1 Técnicas 

Se entiende como técnica al proceso o método específico de obtención de datos o 

información, que es propios y específicas de una disciplina, por lo que se considera 

complementaria al método científico, con aplicación general. La aplicación de una técnica 

conduce a la recopilación de información Arias et al. (2016).  

El presente estudio de investigación, para la recolección de la información se 

emplearon: 

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

empresa Infosystem SCRL. Huánuco, determinadas en la muestra. 

3.6.2 Instrumentos 

Los instrumentos de recolección de datos permitieron extraer información sobre las 

variables de este trabajo, tal como fue organizado. Para el desarrollo del presente trabajo de 

investigación se emplearán los siguientes instrumentos: 
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- Cuestionario: La herramienta se diseñó teniendo en cuenta las variables, 

dimensiones e indicadores objeto de estudio y aplicado. 

3.7 Validación de confiabilidad de instrumentos 

3.7.1. Validación de instrumentos 

Para Santos S. (2017), la validez de un instrumento de medición se evalúa 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 medición, éste se acercará 

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

El instrumento utilizado fue un cuestionario primeramente elaborado y validado según 

el criterio de dos expertos en el campo de estudio, quienes determinaron la consistencia interna 

de cada ítem. El cuestionario consta de preguntas de opinión destinadas para poder determinar 

la mejora de la gestión y control de incidencias en el área de help desk. 

3.7.2. Confiabilidad de los instrumentos 

La escala planteada en el cuestionario aplicado a las variables de la presente 

investigación, se realizaron una vez elaborados el diseño y de la siguiente manera: 

- La escala de medición se determinó según la escala de Likert. 

Tabla 8 

Escala de Likert 

RESPUESTAS VALORACIÓN 

Siempre 5 

Casi siempre 4 

A veces si, A veces no 3 

Casi nunca 2 

Nunca 1 



 

85 

 

- El cuestionario empleado constó 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 ítems. Como 

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

evaluar el coeficiente de alfa de Cronbach: 

 

 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

del procedimiento. 

 

Estadísticas de elemento de resumen 

 Media Mínimo 

Máxim

o Rango 

Máximo / 

Mínimo 

Varian

za 

N de 

elementos 

Medias de 

elemento 

3,542 2,550 3,650 1,100 1,431 ,050 24 

Varianzas de 

elemento 

,439 ,253 ,568 ,316 2,250 ,017 24 
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Interpretación: De acuerdo a los resultados obtenidos en  nuestra investigación, 

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 serán procesados y analizados por medio electrónicos, 

clasificados y sistematizados de acuerdo a las unidades de análisis correspondientes, respecto 

a sus variables a través del programa estadístico de SPSS. 

3.9 Tabulación y análisis de datos 

En el presente trabajo de investigación se aplicó los instrumentos en la recolección de 

datos para la variable independiente desarrollo web basado en ITIL 4, y para la variable 

dependiente área 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 

Estadísticas de escala 

Media Varianza 

Desviación 

estándar N de elementos 

85,00 82,105 9,061 24 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados N de elementos 

,910 ,893 24 

 



 

87 

 

manera: la dimensión 1 registro de incidencias se consideró 3 preguntas, para la dimisión 2 

clasificación se consideró 4 preguntas, para la dimensión 3 investigación y diagnostico se 

consideró 2 preguntas y para la dimensión 4 resolución y cierre se consideró 3 preguntas. 

Para la variable dependiente, también cuenta con 4 dimensiones que se estructura de la 

siguiente manera: la dimensión 1 organización y personas se consideró 3 preguntas, para la 

dimisión 2 información y tecnología se consideró 4 preguntas, para la dimensión 3 socios y 

proveedores se consideró 3 preguntas y para la dimensión 4 flujo de valor y procesos se 

consideró 2 preguntas. 

Para la evaluación estadística, se utilizó a través de la tabulación los siguientes niveles: 

• Nunca  (1 punto) 

• Casi nunca (2 puntos) 

• A veces si, a veces no (3 puntos) 

• Casi siempre (4 puntos) 

• Siempre (5 puntos) 

En esa línea, se continuará con aplicar el cuestionario a la muestra, los datos 

recolectados mediante las herramientas que serán procesados en una tabla resumen donde se 

registran las variables, dimensiones, preguntas y datos obtenidos, así como los puntajes y 

niveles según corresponda, se determinó cada dimensión para obtener el puntaje y nivel 

correspondiente. 

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

análisis e interpretación. 

3.9.1 Tabulación 

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 

 

Tabla 10 

Resultado de Análisis de Baremo Pre test 
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Tabla 11 

Variable Independiente: Resultado del cuadro de nivel de medición 

 

Tabla 12 

Variable Dependiente: Resultado del cuadro de nivel de medición 

 

Tabla 13 

Variable Independiente: Tabla de frecuencia 

Variable Independiente: Tabla de frecuencia 

 

Tabla 14 

Variable Dependiente: Tabla de frecuencia 

Variable Dependiente: Tabla de frecuencia 

 

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 

 

Tabla 16 

Resultado de Análisis de Baremo Post test 
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Tabla 17 

Variable Independiente: Resultado del cuadro de nivel de medición 

 

Tabla 18 

Variable Dependiente: Resultado del cuadro de nivel de medición 

 

Tabla 19 

Variable Independiente: Tabla de frecuencia 

 

Tabla 20 

Variable Dependiente: Tabla de frecuencia 

 

3.9.2 Análisis de datos 

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

Resultado Frecuenciales y Porcentuales sobre Dimensión Registro de Incidencias 

 

Figura 22 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales sobre Registro de Incidencias -Pregunta 1 

 

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

ejecución 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 ejecución 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 

 

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

implementación del aplicativo Web el 50% precisó que nunca cuentan con registro de 

incidencias y el otro 50 % dijeron que casi nunca. Luego de la implementación del aplicativo 

WEB el 35% de los encuestados precisaron que cuentan con un registro las incidencias por 

referencias y detalle básico de todas las atenciones ya realizadas. 

Figura 24 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales sobre Registro de Incidencias -Pregunta 3 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 55% precisó 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 ejecución 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 - Dimensión Clasificación 

 

Figura 25 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimensión  clasificación de incidencias - 

Pregunta 4 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 95% precisó que nunca cuentan con registro de incidencias 

admitidas y no admitidas.  Luego de la ejecución 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 Dimensión  clasificación de incidencias - 

Pregunta 5 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 100% precisó que nunca cuentan con resoluciones pasadas de 

incidencias.  Luego de la ejecución 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 Dimensión  clasificación de incidencias - 

Pregunta 6 

 

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

ejecución del aplicativo Web el 70% precisó que nunca toman en cuentan las incidencias por 

impacto o urgencia.  Luego de la ejecución 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 Dimensión  clasificación de incidencias - 

Pregunta 7 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 85% precisó que nunca clasifican los datos obtenidos de las 

atenciones realizadas.  Luego de la ejecución de la aplicativo WEB el 50% siempre y el 35 % 

casi siempre de los encuestados indican que clasifican los datos actualizados de (registrado, 

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

Figura 29 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre el Desarrollo Web en la Dimensión 

Investigación y Diagnostico 

 

Figura 30 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimensión  Investigación y Diagnostico de 

Incidencias - Pregunta 8 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

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

recolección y análisis de datos de las incidencias.  Luego de la ejecución de la aplicativo WEB 

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

diagnostico se tiene en cuenta la recolección y análisis de incidencias de los casos similares. 

Figura 31 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimensión  Investigación y Diagnostico de 

incidencias - Pregunta 9 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 100% precisó que nunca cuentan con resoluciones escalonadas 

a ningún grupo de apoyo.  Luego de la ejecución de la aplicativo WEB el 90% siempre de los 

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

la investigación y diagnóstico. 

Tabla 23 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales sobre Desarrollo Web - Dimensión Resolución y 

Cierre 

 

Figura 32 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimensión Resolución y cierre  de incidencias 

- Pregunta 10 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 85% precisó que nunca cuentan con la confirmación de 

resolución de incidencia de los clientes.  Luego de la ejecución de la aplicativo WEB el 80% 

casi siempre de los encuestados precisaron que la confirmación de incidencias con el cliente es 

oportuna. 

Figura 33 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales de la Dimensión Resolución y cierre  de incidencias 

- Pregunta 11 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 80% precisó que nunca cuentan con el monitoreo de las 

resoluciones y cierre del incidente.  Luego de la ejecución 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 Dimensión Resolución y cierre  de incidencias 

- Pregunta 12 

 

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

ejecución del aplicativo WEB el 70% preciso que nunca cuentan con el reporte de conformidad 

del cliente. Luego de la ejecución de la aplicación WEB el 70% casi siempre en su mayoría 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 Área de Help desk de la Empresa 

Infosystem, Dimensión Organización y personas.  
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Figura 35 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre dimensión Organización y Personas - 

Pregunta 13 

 

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

aplicación WEB el 65 % casi nunca y 25% precisan que nunca saben el número de personas 

asignadas a solucionar el incidente. Luego de la ejecución del aplicativo WEB el 80% de los 

encuestados casi siempre indican que el número de personas asignadas en la gestión de 

incidencias es suficiente. 
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Figura 36 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre dimensión Organización y Personas - 

Pregunta 14 

 

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

ejecución del aplicativo Web el 85% precisó que nunca cuentan con el proceso a la mejora 

continua para la ejecución de las incidencias.  Luego de la ejecución de la aplicativo WEB el 

70% de los encuestados precisaron que casi siempre los procesos asignados a la mejora 

continua para la gestión de incidencias se redujeron horas hombre. 

Figura 37 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre dimensión Organización y Personas - 

Pregunta 15 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 60% nunca y 30% de los encuestados precisan que casi nunca 

cuentan con un plan de parte de la organización y personas.  Luego de la ejecución de la 

aplicativo WEB el 70% de los encuestados precisaron que casi siempre cuentan con la 

organización y personas aportan ventajas competitivas.  

Tabla 25 

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

Infosystem, Dimension Informacion y Tecnologia. 

 

Figura 38 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimensión Información y Tecnología - 

Pregunta 16 



 

105 

 

 

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

ejecución del aplicativo Web el 80% precisó que casi nunca cuentan con capacitaciones al 

personal.  Luego de la ejecución 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 Dimensión Información y Tecnología - 

Pregunta 17 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 70% nunca y el 30 % de los encuestados precisan que casi 

nunca cuentan con los recursos tecnológicos suficientes.  Luego de la ejecución de la aplicativo 

WEB el 65% de los encuestados precisaron que casi siempre cuentan con los registros 

tecnológicos asignados para la gestión de incidencias redujeron el plazo de atencional cliente. 

Figura 40 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimensión Información y Tecnología - 

Pregunta 18 

 

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

ejecución del aplicativo Web el 55% a veces si, a veces no y un 45% de los encuestados indican 

que el tiempo de plazo de resolución de incidencias se mantiene igual.  Luego de la ejecución 

de la aplicativo WEB el 95% de los encuestados precisaron que se viene reduciendo el plazo 

en la resolución de incidencias. 

Figura 41 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimensión Información y Tecnología - 

Pregunta 19 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 90% precisó que nunca cuentan con un sistema de inventario.  

Luego de la ejecución 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 Área de Help desk de la Empresa 

Infosystem, Dimensión Socios y Proveedores 
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Figura 42 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimensión Socios y Proveedores - Pregunta 

20 

 

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

ejecución del aplicativo Web el 45% casi nunca y 40 % precisan que nunca cuentan con una 

data actualizada.  Luego de la ejecución de la aplicativo WEB el 70% de los encuestados 

precisaron que casi siempre mantienen una data actualizada del número de acuerdos 

formalizados. 

Figura 43 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimensión Socios y Proveedores - Pregunta 

21 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 95% precisó que los clientes nunca están satisfechos con los 

servicios ofrecidos.  Luego de la ejecución 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 Dimensión Socios y Proveedores - Pregunta 

22 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 80% precisó que casi nunca cuentan con los proveedores 

activos.  Luego de la ejecución de la aplicativo WEB el 75% casi siempre y 25% de los 

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

Tabla 27 

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

Infosystem, Dimensión Flujo de Valor y Procesos 

Figura 45 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimensión Flujo de Valor y Procesos - 

Pregunta 23 
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Interpretación: de las 20 personas encuestadas, podemos resaltar que antes de la 

ejecución del aplicativo Web el 60% precisaron que casi nunca cuentan con un identificador 

de procesos d incidencias.  Luego de la ejecución de la aplicativo WEB el 65% de los 

encuestados precisaron que casi siempre. 

Figura 46 

Resultados Frecuenciales y Porcentuales Sobre Dimensión Flujo de Valor y Procesos - 

Pregunta 24 

 

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

ejecución del aplicativo Web el 50% casi nunca y un 40% precisaron que nunca cuentan con 

la información de los productos y servicios que se ofrecen.  Luego de la ejecución 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 investigación. El 

Gerente General de la empresa Infosystem SCRL. fue informado en forma adecuada sobre el 

propósito del estudio. 
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4 CAPITULO IV. RESULTADOS 

4.1 Procesamiento 

Los datos cuantitativos son procesados y examinados y examinados por procedimiento 

electrónicos, sistematizados y clasificados con las unidades de análisis proporcionados, a través 

del programa IBM SPSS Statistics 27. 

4.1.1 Prueba de normalidad 

Utilizamos la de Shapiro Wilk, para las muestras pequeñas (< a 50 datos) 

Criterios para determinar la normalidad de la prueba: 

• Hipótesis Nula: Ho: µ1=µ2, La mediana son iguales, no hay diferencia significativa 

entre el pre test y post test. 

• Hipótesis Alterna: Ha: µ1≠µ2, 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 PARAMÉTRICAS, p valor < α. 

Rechazamos la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, donde se calcula la P valor 

de prueba de Wilcoxon 
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Interpretación: decimos el valor de la P (significancia) de las dimensiones de pre test 

donde en su mayoría es: Pvalor es 0,00 < 0,05, donde se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la alterna.  

 

Interpretación: decimos el valor de la P (significancia) de las dimensiones de post test 

donde en su mayoría es: Pvalor es 0,00 < 0,05, donde se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la alterna. 
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Tabla 28 

Prueba de normalidad de Wilcoxon para muestras relacionadas 

 

Interpretación: La prueba bilateral se utiliza cuando la hipótesis alternativa asigna al 

parámetro un valor diferente al establecido en la hipótesis nula. 

4.1.2 Contrastación de la hipótesis 

En las pruebas de hipótesis general y especifica, se ejecuta mediante el TEST DE 

WILCOXON para pruebas no paramétricas, donde esta muestra se realizará a muestras 

relacionadas de pre y post test donde se van a comparar el antes y el después de ejecutar 

la aplicación WEB.  

 

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

< 0.005, y por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
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PRUEBA DE HIPÓTESIS GENERAL 

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

en la mejora de la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la 

empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

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

4, en la mejora de la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la 

empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

 

1. Prueba de normalidad 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido 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-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VarPreTest ,199 20 ,036 ,840 20 ,004 

VarPostTest ,195 20 ,044 ,829 20 ,002 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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P-valor Pre test = 0,04 < α=0.05 

P-valor Post test = 0,02 < α=0.05 

Conclusión: los datos obtenidos son de una distribución anormal 
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2. Test de wilcoxon 

 

 

 

Interpretación: con una significación (valor critico observado) es: P-valor es 0,00 < 

0,05, rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, la mediana entre el pre test 

y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que la aplicación web 

basado en ITIL4 mejora significativamente en la mejora de la gestión y control de incidencias 

en el área de help desk de la empresa Infosystem SCRL. 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 1 

a) HE1. Existe influencia positiva entre el uso de registro de incidencias en la mejora 

de la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

b) Ho:  No existe influencia positiva entre el uso de registro de incidencias en la mejora 

de la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

Rangos 

 N Rango promedio Suma de rangos 

VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 0a ,00 ,00 

Rangos positivos 20b 10,50 210,00 

Empates 0c   

Total 20   

a. VarPostTest < VarPreTest 

b. VarPostTest > VarPreTest 

c. VarPostTest = VarPreTest 

 

Estadísticos de pruebaa 

 VarPostTest - VarPreTest 

Z -3,923b 

Sig. asin. (bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

 



 

118 

 

1. Prueba de normalidad 

 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido 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 

 Estadístico Error estándar 

VarPreTest Media 4,8000 ,30435 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 4,1630  

Límite superior 5,4370  

Media recortada al 5% 4,6111  

Mediana 4,0000  

Varianza 1,853  

Desviación estándar 1,36111  

Mínimo 4,00  

Máximo 9,00  

Rango 5,00  

Rango intercuartil 1,75  

Asimetría 1,931 ,512 

Curtosis 3,746 ,992 

VarPostTest Media 6,9500 ,15347 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 6,6288  

Límite superior 7,2712  

Media recortada al 5% 6,8889  

Mediana 7,0000  

Varianza ,471  

Desviación estándar ,68633  

Mínimo 6,00  

Máximo 9,00  

Rango 3,00  

Rango intercuartil ,00  

Asimetría 1,148 ,512 

Curtosis 3,667 ,992 
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P valor pre test sobre el registro de incidencias = 0,00 < α=0,05 

P valor post test sobre organización y personas = 0,00 < α=0,05 

Conclusión: los datos provienen de una distribución anormal 

 

2. Test de wilcoxon 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: con una significación (valor critico observado) es: P valor es 0,00 < 

0,05, rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, la mediana entre el pre test 

y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que el registro de 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VarPreTest ,372 20 ,000 ,663 20 ,000 

VarPostTest ,371 20 ,000 ,714 20 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Rangos 

 N Rango promedio Suma de rangos 

VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 1a 5,50 5,50 

Rangos positivos 17b 9,74 165,50 

Empates 2c   

Total 20   

a. VarPostTest < VarPreTest 

b. VarPostTest > VarPreTest 

c. VarPostTest = VarPreTest 

 

Estadísticos de pruebaa 

 VarPostTest - VarPreTest 

Z -3,535b 

Sig. asin. (bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 
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incidencias mejora significativamente en la mejora de la gestión y control de incidencias en el 

área de help desk de la empresa Infosystem SCRL. 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECIFICA 2 

a) HE2. Existe influencia positiva entre el uso de clasificación en la mejora de la 

gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

b) Ho.  No existe influencia positiva entre el uso de clasificación en la mejora de la 

gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

 

1. Prueba de normalidad: 

 

 

 

 

P valor pre test clasificación = 0,00 < α=0.05 

P valor post test información y tecnología = 0,03 < α=0.05 

Conclusión: los datos provienen de una distribución anormal 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido 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-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VarPreTest ,337 20 ,000 ,740 20 ,000 

VarPostTest ,250 20 ,002 ,839 20 ,003 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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2. Test de wilcoxon 

 

Descriptivos 

 Estadístico Error estándar 

VarPreTest Media 2,6000 ,16859 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 2,2471  

Límite superior 2,9529  

Media recortada al 5% 2,5556  

Mediana 2,0000  

Varianza ,568  

Desviación estándar ,75394  

Mínimo 2,00  

Máximo 4,00  

Rango 2,00  

Rango intercuartil 1,00  

Asimetría ,851 ,512 

Curtosis -,609 ,992 

VarPostTest Media 5,0000 ,21764 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 4,5445  

Límite superior 5,4555  

Media recortada al 5% 4,9444  

Mediana 5,0000  

Varianza ,947  

Desviación estándar ,97333  

Mínimo 4,00  

Máximo 7,00  

Rango 3,00  

Rango intercuartil 1,75  

Asimetría ,761 ,512 

Curtosis -,159 ,992 

 

Rangos 

 N Rango promedio Suma de rangos 

VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 0a ,00 ,00 

Rangos positivos 20b 10,50 210,00 

Empates 0c   

Total 20   

a. VarPostTest < VarPreTest 

b. VarPostTest > VarPreTest 

c. VarPostTest = VarPreTest 
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Interpretación: con una significación (valor critico observado) es: P valor es 0,00 < 

0,05, rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, la mediana entre el pre test 

y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que la clasificación de 

incidencias mejora significativamente en la mejora de la gestión y control de incidencias en el 

área de help desk de la empresa Infosystem SCRL. 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECIFICA 3 

a) H3. Existe influencia positiva entre el uso de la investigación y diagnóstico en la 

mejora de la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

b) Ho: No existe influencia positiva entre el uso de la investigación y diagnóstico en 

la mejora de la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

 

1. Prueba de normalidad 

 

 

Estadísticos de pruebaa 

 

VarPostTest - 

VarPreTest 

Z -3,948b 

Sig. asin. (bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de 

Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido 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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P valor pre test criterios de investigación y desarrollo = 0,002 < α=0.05 

Descriptivos 

 Estadístico Error estándar 

VarPreTest Media 4,5500 ,27601 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 3,9723  

Límite superior 5,1277  

Media recortada al 5% 4,5556  

Mediana 5,0000  

Varianza 1,524  

Desviación estándar 1,23438  

Mínimo 3,00  

Máximo 6,00  

Rango 3,00  

Rango intercuartil 3,00  

Asimetría -,127 ,512 

Curtosis -1,621 ,992 

VarPostTest Media 6,9500 ,15347 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 6,6288  

Límite superior 7,2712  

Media recortada al 5% 6,8889  

Mediana 7,0000  

Varianza ,471  

Desviación estándar ,68633  

Mínimo 6,00  

Máximo 9,00  

Rango 3,00  

Rango intercuartil ,00  

Asimetría 1,148 ,512 

Curtosis 3,667 ,992 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VarPreTest ,195 20 ,044 ,829 20 ,002 

VarPostTest ,371 20 ,000 ,714 20 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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P valor post test Socio y proveedores = 0,000 < α=0.05 

Conclusión: los datos provienen de una distribución anormal 

2. Test de wilconxon 

 

 

 

 

Interpretación: con una significación (valor critico observado) es: P valor es 0,000 < 

0,05, rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, la mediana entre el pre test 

y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que la investigación y 

diagnóstico de incidencias mejora significativamente en la mejora de la gestión y control de 

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

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECIFICA 4 

a) H4. Existe influencia positiva entre el uso de la resolución y cierre en la mejora de 

la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

Rangos 

 N Rango promedio Suma de rangos 

VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 0a ,00 ,00 

Rangos positivos 20b 10,50 210,00 

Empates 0c   

Total 20   

a. VarPostTest < VarPreTest 

b. VarPostTest > VarPreTest 

c. VarPostTest = VarPreTest 

 

Estadísticos de pruebaa 

 VarPostTest - VarPreTest 

Z -3,951b 

Sig. asin. (bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 
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b) Ho: No existe influencia positiva entre el uso de la resolución y cierre en la mejora 

de la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

1. Prueba de normalidad 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido 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 

 Estadístico Error estándar 

VarPreTest Media 4,1000 ,36921 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 3,3272  

Límite superior 4,8728  

Media recortada al 5% 3,8889  

Mediana 3,0000  

Varianza 2,726  

Desviación estándar 1,65116  

Mínimo 3,00  

Máximo 9,00  

Rango 6,00  

Rango intercuartil 2,00  

Asimetría 1,617 ,512 

Curtosis 2,633 ,992 

VarPostTest Media 5,0000 ,21764 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 4,5445  

Límite superior 5,4555  

Media recortada al 5% 4,9444  

Mediana 5,0000  

Varianza ,947  

Desviación estándar ,97333  

Mínimo 4,00  

Máximo 7,00  

Rango 3,00  

Rango intercuartil 1,75  

Asimetría ,761 ,512 

Curtosis -,159 ,992 
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P valor pre test resolucion y cierre = 0,000 < α=0.05 

P valor post test flujo de valor = 0,003 < α=0.05 

Conclusión: que los datos provenientes son de una distribución anormal 

2. Test de wilcoxon 

 

 

 

Interpretación: con una significación (valor critico observado) es: P valor es 0,004 < 

0,05, rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, la mediana entre el pre test 

y el post test son significativamente diferentes, por lo cual concluimos que la resolución y cierre 

de incidencias mejora significativamente en la mejora de la gestión y control de incidencias en 

el área de help desk de la empresa Infosystem SCRL. 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VarPreTest ,347 20 ,000 ,713 20 ,000 

VarPostTest ,250 20 ,002 ,839 20 ,003 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Rangos 

 N Rango promedio Suma de rangos 

VarPostTest - VarPreTest Rangos negativos 4a 8,63 34,50 

Rangos positivos 13b 9,12 118,50 

Empates 3c   

Total 20   

a. VarPostTest < VarPreTest 

b. VarPostTest > VarPreTest 

c. VarPostTest = VarPreTest 

 

Estadísticos de pruebaa 

 VarPostTest - VarPreTest 

Z -2,011b 

Sig. asin. (bilateral) ,004 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 
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5 CAPITULO V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

5.1 Con antecedente nacional 

Título: “IMPLEMENTACIÓN DEL SERVICIO DE GESTIÓN DE INCIDENTES, 

EMPLEANDO ITIL PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCIÓN DE SERVICIOS EN 

UNA ENTIDAD FINANCIERA”. 

Autor: Padilla Martínez, Elena Paola  

             Uría Santos, Rubén 

Año: 2019 

Universidad: Universidad Autónoma del Perú 

Conclusión: Una media de  Kp1 Número de incidencias resueltas fue en el pre-test 141 

atenciones  mientras que en el pos-test uno de  165 atenciones, esto indicará una gran  diferencia 

antes y habiendo implementado sobre ITIL V3.0, también se obtuvo como valores mínimos el  

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

Discusión: En los resultados del presente trabajo de investigación se puede evidenciar 

que discrepa de la investigación de Padilla Martínez Elena Paola y Rubén Uria Santos por lo 

siguiente: 

El problema general, problema específico, objetivo general, objetivo específico, son 

discrepantes; sin embargo, existe una ligera coincidencia en los indicadores tales como 

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

En cuanto a la metodología, la presente investigación es de nivel descriptivo, tipo de 

investigación aplicada diseño pre-experimental y de la tesis de Padilla Martínez Elena Paola y 

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

Título: “IMPLEMENTACIÓN DE ITIL V3 Y SU INFLUENCIA EN LA GESTIÓN 

DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN DE LA UNHEVAL”. 

Autor: Brayan Murphy Crespo Espinoza y Dennis Manuel Ortega Tarazona 

Año: 2019 

Universidad: Universidad Nacional Hermilio Valdizán 

Conclusión: Con la implementación de ITIL v3 mediante el Service Desk se pudo 

mejorar significativamente la gestión de incidencias en la Universidad Nacional Hermilio 

Valdizán. Logramos reducir la cantidad de incidencias reportadas por mes, gracias a que los 

usuarios pueden reportar de manera instantánea cualquier incidente y eso permite dar mejores 

soluciones para evitar que se repitan muy seguido 

Discusión: En los resultados del presente trabajo de investigación se puede evidenciar 

que discrepa de la investigación de Brayan Murphy Crespo Espinoza y Dennis Manuel Ortega 

Tarazona por lo siguiente: 

El problema general, problema específico, objetivo general, objetivo específico, son 

discrepantes; sin embargo, existe una ligera coincidencia porque la herramienta utilizada en 

ambas investigaciones fue la metodología de ITIL basada en las buenas prácticas. 

En cuanto a la metodología, la presente investigación es de nivel descriptivo, tipo de 

investigación aplicada, diseño pre-experimental y de la tesis de Brayan Murphy Crespo 

Espinoza y Dennis Manuel Ortega Tarazona es de tipo aplicada, diseño cuasi experimental, 

existiendo una ligera coincidencia. 
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Con el marco teórico 

• Variable independiente: Desarrollo web basado en ITIL 4. 

El desarrollo de la aplicación 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 información continua 

del servicio así mismo orienta a un proceso de cambio y propone medidas de mejora. Ríos-

Campos et al., (2021) 

Discusión: En los resultados obtenidos del presente trabajo de investigación se 

evidencian que en la tabla Nº 9 y tabla Nº 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 según el post 

tes el 100” % está en nivel logrado. La cita de marco teórico corrobora con el resultado de la 

presente investigación y por ello se puede afirmar que la aplicación del desarrollo web basado 

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

 

• Variable dependiente: Mejora en la gestión y control de incidencias. 

Según, (AXELOS Limited, 2019), son servicios para mejorar la gestión y dar solución 

de todas las incidencias, la misma que está relacionada con la tecnología. 

Discusión: En los resultados obtenidos del presente trabajo de investigación se 

evidencian que en la tabla Nº 9 y tabla Nº 15 “Tabla general sobre Área de help desk en la 

empresa Infosystem SCRL. Huánuco” donde se observa el nivel y porcentual, que de acuerdo 

a baremo sobre el Área de help desk en la empresa Infosystem SCRL. Huánuco se muestra que 

en el pre tes el 100% estaba en el nivel inicio y según el post tes el 100” % está en nivel logrado. 
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La cita de marco teórico corrobora con el resultado de la presente investigación y por ello se 

puede afirmar que la aplicación del desarrollo web basado en ITIL 4 influye en la mejora de la 

gestión y control de incidencias 

5.2.1 Con la hipótesis 

• Hipótesis general 

Existe influencia positiva en la aplicación del sistema web basado en ITIL 4, en la 

mejora de la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. Huánuco. 

Discusión: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigación, se 

evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribución 

anormal, según el test de wilconxon se realizó la prueba de hipótesis general, el valor P es 0,00 

< 0,05, en ese sentido rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, la mediana 

entre el pre test y el post test son significativamente diferentes, Con ello se afirma que la 

aplicación web basado ITIL 4 influye significativamente en la mejora de la gestión y control 

de incidencias el expediente técnico influye significativamente en la mejora de la gestión y 

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

 

• Hipótesis específica Nº 01 

Existe influencia positiva entre el uso de registro de incidencias en la mejora de la 

gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. 

Huánuco. 

 



 

131 

 

Discusión: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigación, se 

evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribución 

anormal, según el test de wilconxon se realizó la prueba de hipótesis especifica, el valor P es 

0,00 < 0,05, en ese sentido rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis 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 gestión y control de 

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

• Hipótesis específica Nº 02 

Existe influencia positiva entre el uso de clasificación en el sistema en la mejora de la 

gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa INFOSYSTEM S.C.R.L. 

Huánuco. 

Discusión: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigación, se 

evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribución 

anormal, según el test de wilconxon se realizó la prueba de hipótesis especifica, el valor P es 

0,00 < 0,05, en ese sentido rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis 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 clasificación en la mejora de la gestión y control de 

incidencias. 

• Hipótesis específica Nº 03 

Existe influencia positiva entre el uso de la investigación y diagnóstico en la mejora de 

la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa INFOSYSTEM 

S.C.R.L. Huánuco. 
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Discusión: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigación, se 

evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribución 

anormal, según el test de wilconxon se realizó la prueba de hipótesis especifica, el valor P es 

0,00 < 0,05, en ese sentido rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, la 

mediana entre el pre test y el post test son significativamente diferentes, Con ello se afirma que 

el uso de la investigación y diagnostico influye en la mejora de la gestión de control de incidencias. 

• Hipótesis específica Nº 04 

Existe influencia positiva entre la resolución y cierre de las incidencias en la mejora de 

la gestión y control de incidencias en el área de help desk de la empresa INFOSYSTEM 

S.C.R.L. Huánuco.  

Discusión: De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigación, se 

evidencia que al realizar la prueba de normalidad el valor es < 0.05 siendo una distribución 

anormal, según el test de wilconxon se realizó la prueba de hipótesis especifica, el valor P es 

0,004 < 0,05, en ese sentido rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, la 

mediana entre el pre test y el post test son significativamente diferentes, Con ello se afirma que 

la resolución y cierre de incidencias  influye en la mejora de la gestión de control de incidencias. 

 

 

 

 

 

 



 

133 

 

6 CONCLUSIONES 

1. En este trabajo de investigación, se conoció que el aplicativo Web basado en ITIL 4 tiene 

una influencia significativa en la mejora de gestión y control de incidencias en el área de 

help desk de la empresa Infosystem SCRL. Huánuco. Logrando identificar la cantidad de 

incidencias reportadas por mes, gracias a este aplicativo identificaran la calidad en la 

atención proponiendo medidas de mejora y procesos de cambio. 

2. En el presente trabajo de investigación, se conoció que la base de datos de registro de 

incidencias influye en la mejora de la gestión y control de incidencias, toda vez que a través 

del aplicativo lograremos identificar incidencias admitidas y no admitidas proponiendo 

capacitaciones y reorganización de personal con el fin de mejorar la atención. 

3. En el presente trabajo de investigación, se conoció que la clasificación en el aplicativo influye 

en la mejora de la gestión y control de incidencias, toda vez que la disponibilidad de 

información facilitara al personal de soporte técnico en la búsqueda de soluciones a través de 

casos similares registrados, logrando que las incidencias se resuelven en el tiempo oportuno. 

4. En el presente trabajo de investigación, se conoció que las investigaciones y diagnostico       

influye en la mejora de la gestión y control de incidencias, toda vez que a través de las 

soluciones otorgadas se determinara si los clientes se encuentran satisfechos con las atenciones 

y soluciones otorgadas.    

5. En el presente trabajo de investigación, se conoció que la resolución y cierre de incidencias        

influye en la mejora de la gestión 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 solución proponiendo mejoras en cada uno de los procedimientos 
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7 RECOMENDACIONES 

1. La empresa Infosystem SCRL. Huánuco, debe tener en cuenta que el aplicativo Web 

basado en ITIL 4 tiene una influencia significativa en la mejora de gestión y control de 

incidencias, por lo tanto, la información 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. 

2.  La empresa Infosystem SCRL. Huánuco, debe capacitar al personal de manera 

permanente para una adecuada gestión del ITIL 4, Informático y otros temas según 

solicitud del personal de soporte técnico a fin de reducir las incidencias no admitidas. 

3. El personal de soporte técnico, debe ingresar la información clara y de manera detallada 

toda vez que será un insumo importante al momento de solucionar las incidencias. 

4. La empresa Infosystem SCRL. Huánuco, debe contratar personal calificado a fin de 

que exista riesgo en el cumplimiento de su servicio. 

5. La empresa Infosystem SCRL. Huánuco debe generar un buen clima laboral con todos 

sus trabajados, así mismo debe generar confianza en el personal a fin de generar 

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

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

PROBLEMA 

GENERAL 

OBJETIVO 

GENERAL 
HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

TÉCNICAS 

E INSTRUM. 

¿De qué manera la 

aplicación del desarrollo 

web basado en ITIL 4, 

mejora de la gestión y 

control de incidencias en 

el área de help desk de la 

empresa Infosystem 

S.C.R.L. Huánuco 

2022? 

Desarrollar la aplicación 

web basado en ITIL 4, 

en la mejora de la 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

El desarrollo de la 

aplicación web basado en 

ITIL 4, mejora la gestión y 

control de incidencias en el 

área de help desk de la 

empresa Infosystem 

S.C.R.L. Huánuco. 
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IL
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Registro de 

incidencias 

• Número de incidentes no admitidos. 

• Registra los detalles básicos de la incidencia. 

• Numero de tipos de incidencia registrados. 

 

 

 

Técnica 

La encuesta 

 

 

 

 

 

Instrumento: 

El 

cuestionario 

 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICOS 

Clasificación 

 

• Numero de incidencias clasificadas 

• Porcentaje de incidencias resueltas en base a 

resoluciones pasadas 

• Numero de incidencias asignadas mediante el criterio 

impacto y urgencias 

• Porcentaje de incidencias en estado de registrado 

• Porcentaje de incidencias en estado de activo 

• Porcentaje de incidencias en estado de suspendido 

• Porcentaje de incidencias en estado de resuelto 

• Porcentaje de incidencias en estado de cerrado. 

¿De qué manera la base 

de datos de registro de 

incidencias, mejora la 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

INFOSYSTEM 

S.C.R.L. Huánuco 

2022? 

Determinar si la base de 

datos de registro de 

incidencias, mejora de la 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

El uso de la base de datos de 

registro de incidencias 

mejora la gestión y control 

de incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

Investigación y 

diagnóstico 

• Recolección y análisis de toda la información relevante 

• Porcentaje de incidentes con diagnóstico definido 

• Resolución escalada a otro grupo de apoyo 

¿De qué manera la 

clasificación en el 

aplicativo de 

Determinar si la 

clasificación de 

incidencias, mejora de la 

El uso de la clasificación de 

incidencias mejora la 

gestión y control de 



 

 

 

incidencias, mejora la 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco 2022? 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 
Resolución y 

cierre 

• Comunicación con el cliente 

• Confirmación de resolución de incidencia 

• Monitorizar el progreso constantemente 

• Conformidad del cliente 

• Cierre del incidente 

¿De qué manera la 

investigación y 

diagnóstico de 

incidencias, mejora la 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco 2022? 

Determinar si 

la investigación y 

diagnóstico de 

incidencias, mejora la 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

la empresa Infosystem 

S.C.R.L. Huánuco. 

El uso de la investigación y 

diagnóstico de incidencias 

mejora la gestión y control 

de incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco. 

V
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Organizaciones y 

personas 

• Número de personas asignadas a la gestión de 

incidencias 

• Numero de procesos asignados a la mejora continua para 

la gestión de incidencias. 

Información y 

tecnología 

 

• Numero capacitaciones ejecutadas sobre gestión de 

incidencias 

• Cantidad de recursos tecnológicos asignados para la 

gestión de incidencias 

• Tiempo en resolución de incidencias 

• Sistemas de inventario 

¿De qué manera la 

resolución y cierres de 

incidencias, mejora la 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

Infosystem S.C.R.L. 

Huánuco 2022? 

Determinar si la 

resolución y cierre, 

mejora de la gestión y 

control de incidencias en 

el área de help desk de la 

empresa Infosystem 

S.C.R.L. Huánuco. 

La resolución y cierre de las 

incidencias mejora la 

gestión y control de 

incidencias en el área de 

help desk de la empresa 

INFOSYSTEM S.C.R.L. 

Huánuco. 

Socios y 

proveedores 

• Numero de acuerdos formalizados con los proveedores 

• Satisfacción del proceso de la gestión de incidencias 

• Numero de proveedores activos  

Flujo de valor y 

procesos 

• Indicadores del proceso logrados 

• Implementa los productos y los servicios  



 

 

 

9 ANEXO 02. CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 



 

 

 

10 ANEXO 03. INSTRUMENTOS 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

11 ANEXO 04. VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

12 ANEXO 06. CONSTANCIA DE EXCLUSIVIDAD DEL TEMA 



 

 

 

13 ANEXO 07. FICHA DE PROGRESIÓN 

 



 

 

 

14 ANEXO 08. PROPUESTA DE VALOR 

INSTALACIÓN DE HERRAMIENTA DE SOFTWARE 

Instalación ITOP: A continuación, se presenta el manual de instalación de ITOP  

 

Figura 1: Instalación de AppServ 9.3.0 

 



 

 

 

Figura 2: Seleccionar los componentes a instalar. 

 

Figura 3: configuración de MySQL, crear contraseña. 

 

Figura:  Se crea una carpeta de nombre iTOP y se pegar los archivos de instalación de iTOP. 



 

 

 

 

Figura 4:  Inicio de instalación de iTOP 

 



 

 

 

 

Figura 5: Se Acepto los términos de las licencias de los 64 componentes mencionados 

anteriormente. 

 

 

 



 

 

 

 

Figura 6:  Configuración de la conexión a la base de datos: 

 

 

 

 



 

 

 

 

Figura 7:  Se define el usuario y contraseña de ingreso como administrador de iTOP 

 

 



 

 

 

 

Figura 8: detallar error 



 

 

 

 



 

 

 

 

Figura 9: Configurar el tipo de elementos que se administrarán dentro de iTop. 

 

 

 

 



 

 

 

 

Figura 10: Seleccionamos la opción que mejor describa las relaciones entre los servicios y la 

infraestructura de TI en su entorno de TI. 

 



 

 

 

 

Figura 11: Gestión de tickets compatible con ITIL. 

 



 

 

 

 

Figura 11a: Gestión de tickets compatible con ITIL. 

 



 

 

 

 

Figura 12: Elija de la lista a continuación los procesos ITIL adicionales que se implementarán 

en iTop. 

 



 

 

 

 

Figura 13: Terminamos con la instalación de iTop está a punto de instalarse en el nuevo sistema 

de información de la base de datos en el servidor localhost. 

 



 

 

 

 

Figura 14: Terminamos con la instalación de iTOP está a punto de instalarse en el nuevo 

sistema de información de la base de datos en el servidor localhost. 

 



 

 

 

 

Figura 15: instalación con éxito 

 



 

 

 

 

 

Figura 16: Inicio de ITOP para empezar la configuración  
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