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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo y de disefio pre
experimental, en el cual se lleva a cabo la implementacion de un service desk en la
empresa El Roble Medic SAC, que tiene por objetivo mejorar la gestion de
incidentes de los servicios de tecnologia de informacion (TI), asi mismo se asevera
en esta investigacion que se hara uso de una biblioteca de infraestructura de
tecnologias de informacioén (ITIL) para llevar a cabo su realizacién, el cual es un
marco de referencia de buenas préacticas para la administracion de servicios de TI,

con cierto enfoque en la administracién de procesos.

En el desarrollo de nuestra investigacion se emplean las teorias de la Office Of
Goverment Commerce (OGC), Van Bon, Quesnel y otros autores para explicar
acerca del service desk. La muestra estuvo conformada por 29 personas, quienes
se encuentran involucrados con el proceso de gestion de incidentes y a los cuales
se les aplica un cuestionario de entrevista; posterior a ello, los datos obtenidos se
analizan e interpretan a través del software estadistico SPSS, en el cual se puede
apreciar mejoras de 82.82% en el proceso de gestidon de incidentes, obtenido luego
de ejecutar el post test, también se evidencia mejoras en un 82.72% en la
restauracion del funcionamiento normal del servicio, un 43.80% en la correcta
asignacion de responsabilidades, un 88.40% en el registro de incidentes, un
56.25% en la calidad del servicio, un 71.10% en la reduccion de riesgos de
incumplimiento de objetivos y un 69.25% en la calidad de atencion al cliente; y es
asi que haciendo uso del test de Wilcoxon con un intervalo de confianza de 95%,
se lleg6 a probar que la implementacion de un service desk basado en ITIL mejoré

la gestion de incidentes de los servicios de Tl de la empresa El Roble Medic SAC.

Palabras Clave:

Service Desk (SD), Gestion de Incidentes, Tecnologia de Informacion (TI),
Biblioteca De Infraestructura De Tecnologias De Informacion (ITIL)



ABSTRACT

The present research work is a quantitative and pre-experimental design, in which
the implementation of a service desk is carried out at the company. The Roble Medic
SAC, whose objective is to improve the management of technology services (IT), is
also asserted in this research that an information technology infrastructure library
(ITIL) will be used to carry out its implementation, which is a reference framework
of good practices for the administration of information technologies. IT services, with

some focus on process management.

In the development of our research we use the theories of the Office of Goverment
Commerce (OGC), Van Bon, Quesnel and other authors to explain about the service
desk. The sample consisted of 29 people, who are involved with the incident
management process and to whom an interview questionnaire is applied; After that,
the data obtained are analyzed and interpreted through the SPSS statistical
software, in which improvements of 82.82% can be seen in the incident
management process, obtained after executing the post test. 82.72% in the
restoration of the normal operation of the service, 43.80% in the correct assignment
of responsibilities, 88.40% in the incident register, 56.25% in the quality of the
service, 71.10% in reducing risk of noncompliance Objectives and 69.25% in The
quality of customer service; And so using the Wilcoxon test with a 95% confidence
interval, it was proven that the implementation of ITIL-based service improved the

company's IT services El Roble Medic SAC.

Key Words:

Service Desk (SD), Incident Management (IM), Information Technology (IT),

Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
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