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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe
entre la mesa de ayuda y la gestion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja,
2020, se realiz6 con la finalidad que a la fecha la institucion presenta dificultades
en la gestion de incidencias y la administracion de servicios, y no esta en la

capacidad de resolver los problemas de tiempos de respuesta en el menor tiempo.

Fue desarrollado al reconocer que la Direccion de tecnologia de la informacion y
comunicaciones (DIRTIC- PNP), perteneciente a la POLICIA NACIONAL DEL
PERU, depende cada dia mas de las tecnologias de la informacion, asi brindar una
adecuada gestion de incidencias reportadas al area de soporte técnico de la
DIRTIC-PNP, promoviendo mejoras resolutivas, canalizando hacia las instancias

superiores en caso de no poder solucionar, asi alcanzar los objetivos trazados.

Se opto por utilizar la metodologia cuantitativa, ya que se centra en los aspectos
observables capaz de cuantificar y utilizar la estadistica para el analisis de datos.
El tipo de investigacion realizada fue correlacional por la relacién que hay entre el
concepto de sus variables, el disefio de la investigacion fue No Experimental —
Transversal. Tuvo como unidad de andlisis una poblacion de 70 usuarios de la
DIRTIC — PNP., la técnica de recoleccion de informacion fue la encuesta, el
instrumento de recoleccion de datos se utilizé el cuestionario que tuvieron como
finalidad de recopilar informacion acerca de las 4 dimensiones de investigacion,
capacidad de respuesta, Infraestructura tecnoldgica, deteccion de incidencias y

resolucién de incidencias.

Los resultados obtenidos entre los datos cuantitativos evidenciaron que la DIRTIC
— PNP, tiene la necesidad de adquirir una solucién informatica como una Mesa de
Ayuda que permita solucionar los principales inconvenientes que actualmente

afronta la institucion ocasionando malestar e incomodidad entre los usuarios.

Palabras clave: Tecnologias de la informacién, mesa de ayuda, DIRTIC PNP,

gestion de incidencias.

Xii



ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship between the help desk
and incident management in the DIRTIC-PNP, San Borja, 2020, it was carried out
with the purpose that to date the institution presents difficulties in incident
management and the administration of services, and is not in the capacity to solve

the problems of response times in the shortest time.

It was developed by recognizing that the Directorate of information technology and
communications (DIRTIC-PNP), belonging to the NATIONAL POLICE OF PERU,
depends every day more on information technologies, thus providing adequate
management of incidents reported to the area DIRTIC-PNP technical support,
promoting resolution improvements, channeling to higher levels in case of not being

able to solve, thus achieving the established objectives.

We chose to use the quantitative methodology, since it focuses on the observable
aspects capable of quantifying and using statistics for data analysis. The type of
research carried out was correlational due to the relationship between the concept
of its variables, the research design was Non-Experimental - Cross-sectional. The
unit of analysis was a population of 70 users of the DIRTIC - PNP. The information
collection technique was the survey, the data collection instrument was used the
guestionnaire whose purpose was to collect information about the 4 dimensions of
research response capacity, technological infrastructure, incident detection and

incident resolution.

The results obtained from the quantitative data showed that the DIRTIC - PNP has
the need to acquire a computer solution such as a Help Desk that allows solving the
main inconveniences that the institution currently faces, causing discomfort and

discomfort among users.

Keywords: Information technology, help desk, DIRTIC PNP, incident management.
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.  INTRODUCCION



1.1. Realidad Problematica

(Sanchez, 2018) indica “cuando hablamos del plano internacional, un informe que se
llevé a cabo en colaboracion con la empresa espafiola Easy Vista destinado a la
conduccioén y uso de las tecnologias de la informacion, referente al efecto que causan
las metodologias de ITIL para la correcta administracion de servicios, manifiesta
dentro de las herramientas de administracion de servicios de mejor demanda se situan
peticiones, cambios y la gestion de incidencias, deduciendo el uso mas importante con
un 83,3% en las empresas preguntadas, continuando con un 43% para la
administracion de activos. Asimismo, un 20% de las compafiias que adn se ubican en
evolucion, muestran carencia con respecto al nivel de perfeccién segun los procesos
de ITIL, también se informé la mayoria oculta funciones basicas, pero hay aspectos
adicionales que pueden ser muy esenciales y la mayoria de instituciones no los tienen
establecidos” (Rufino, 2017).

(Huamani, 2017) indica en el plano nacional, la necesidad de las empresas
innovadoras en torno al area de Tecnologias de la Informacién ha aumentado
drasticamente a lo largo de los Ultimos afios. Esto ha generado que las organizaciones
dependan del area de Tecnologias de la informacion para mejorar sus servicios, para
optimizar sus recursos y ofrecer un excelente servicio de asistencia a los clientes, pero
pese al gran crecimiento no existe una adecuada gestion de incidencias, en resolver

los problemas de Tl (pag. 2)

(Morris, 2017) en el Peru el efecto de las tecnologias de la informacion, ha dado
grandes saltos en el proceso de crecimiento de las entidades en el ambito publico y
privado, esto ha generado que las diferentes instituciones se adecuen a las
tecnologias para perfeccionar su calidad de servicio, a pesar del incremento aun existe
una inadecuada asistencia en el procedimiento del manejo de incidentes informaticas
en los diferentes sectores que engloba las instituciones. Mayormente las areas de
tecnologia de la informacion de las instituciones publicas no efectian una apropiada
administracion de incidencias o la resolucion de los problemas, el personal de soporte
técnico no tiene bien definidos las practicas de escalamiento, mas adn en estos

tiempos donde la tecnologia crece a pasos desmesurados.
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La Direccion de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, perteneciente a la
Policia Nacional del Peru, tiene la funcién especial de proporcionar las herramientas
que ofrece las tecnologias de informacién y comunicaciones, encargada de dar
soluciones tecnolégicas como: son soporte de hardware y software, de los equipos
informaticos entre otras funciones a las unidades policiales operativas,
administrativas, especializadas, las comisarias local y a nivel nacional y al personal
PNP para facilitar y coadyuvar, alcanzando los propésitos institucionales del sector y

del estado.

En la actualidad la DIRTIC - PNP, siguen trabajando de forma manual lo que hace que
la gestion presente defectos al no aplicar las Tl, ademas carece de una apropiada
gestion de incidencias, los eventos se recepcionan segun llamen por teléfono o
mediante oficios en fisico, no tiene una guia de administracibn donde se organiza
adecuadamente las incidencias solicitadas por las diferentes unidades policiales.
Generando retrasos e incomodidades por la demora de atencion, la falta de
comunicacion, retraso en la entrega oportuna de los diferentes requerimientos que
solicitan los efectivos policiales, que afectan el desarrollo y la supervivencia en el
tiempo actual. quienes sufren son los efectivos policiales perteneciente a las
comisarias de la Division Policial Norte 1. Al no contar con un medio tecnoldgico, ni
un plan para hacer frente dichas gestiones, esto obstaculiza el desempefio del
personal y lo peor el tamafio del problema se incrementa. La interrupcion de la
comunicacién vulnera la continuidad de la informacion, afectando la imagen de la

institucion.

Este estudio se efectla con la finalidad de optimizar los procedimientos de gestién de
incidencias; en la actualidad los procesos de la informacién necesitan estar bien
organizados de tal forma que el proceso sea 6ptimo. Teniendo en claro que aplicando
las buenas practicas de ITIL, permitira a la DIRTIC-PNP, ofrecer un buen servicio
eficiente y competente satisfaciendo sus exigencias y las peticiones de los usuarios
aumentando el tiempo de entrega en el menor periodo posible, economizando costos
y aumentando la calidad de trabajo para los usuarios que prestan servicio en la Policia

Nacional del Peru.
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Este estudio plantea una mesa de ayuda con la finalidad de llevar a cabo una correcta
gestion de incidencias en la (DIRTIC - PNP), la cual optimizara las tareas, la gestion
de las incidencias, con tecnologia que estard apoyando a mejorar la calidad de
servicio, frente a las tendencias y tacticas de negocio y nuevas técnicas frente a un
ambito competitivo y la constante evolucion tecnolédgica dentro del ambito empresarial,
en estos tiempos simboliza un factor preciso en la realizacion de las labores de una

definida empresa o institucion del estado.

Esta investigacion, estara soportado en un sistema informatico GLPI, nos vemos en
la necesidad de aplicar la tecnologia con la finalidad de sostener, mejorar o solucionar
una necesidad, en este caso mejorar la gestion de incidencias, referenciado en un
aplicativo informatico que pueda controlar y gestionar las incidencias con problemas
de TI, este sistema buscara automatizar, buscando la efectividad y la produccion de

los recursos mejorando la condicion del servicio de la institucién.

1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema General

¢ Qué relacion existe entre la mesa de ayuda, y la gestién de incidencias en la
DIRTIC-PNP, San Borja, 2020?

1.2.2. Problemas Especificos

¢ Existe relaciéon entre la capacidad de respuesta y la dimensién deteccion de
incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020?

¢ Existe relaciéon entre la capacidad de respuesta y la dimensién resolucion de
incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 20207

¢Existe relacion entre la Infraestructura Tecnolégica y la deteccion de
incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 20207
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¢Existe relacion entre la Infraestructura Tecnologica y la resolucion de
incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020?

1.3. Justificacioén

La presente investigacion dispone la importancia, propone elaborar una mesa de
ayuda, que contribuya con la labor que efectua el trabajador de Tl implicado, en dar
apoyo y solucién a los acontecimientos que se muestran en la ejecucion, con la
finalidad de poder mejorar el periodo de solucidon y una excelente condicion en el
trabajo que proporciona el puesto de Tl en las diferentes comisarias PNP.

Esta metodologia acogida se hace mas significativa en vista que en el sector estatal,
segun la (Ley, 27658) el cual cita que el territorio peruano se encuentra en desarrollo
de modernizacion en sus distintas instancias, con el propésito de perfeccionar la
gestion publica y la consolidacion del estado al servicio del ciudadano. Presidencia de
Consejo de Ministros (PCM).

1.3.1. Justificacion Institucional

Segun refiere (B.able, 2020), al proponer una mesa de ayuda, el producto que se
alcanza esta principalmente enfocado en un progreso de la satisfaccion de los

clientes, que favorece descubrir nuevas ocasiones de negocio (pag. 72).

La investigacion propone una mesa de ayuda que permitird, un control de gestion de
incidencias contribuyendo al logro de las finalidades estratégicos de la DIRTIC - PNP,

aumentando la actuacién y la representacion de la institucion.

1.3.2. Justificacion Operativa

Segun Laudon y Laudon (2016), la probabilidad de utilizar un método de informacion
para conseguir privilegios competitivos esta en la capacidad de la sociedad, debido a
gue pueden sostener en ellos para lograr la perfeccién en las operaciones, novedosos
productos, servicios y formas de negocios, asi mismo de la proximidad con sus

beneficiarios.
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Se justifica que la investigacion propone una mesa de ayuda la cual estara soportado
en un sistema informatico GLPI la cual permitird una correcta gestion de incidencias,
poder preferir tiempos en atencion y contar con una cuenta e inventario de la totalidad

de incidencias.

1.3.3. Justificacion Econdmica

Laudon y Laudon, (2016) mencionan que la Tl acepta precios de bienes, recursos
humanos y también disminuye el valor de intercambio por la contribucién en el

mercado. La mesa de ayuda favorecera econémicamente a dos partes:

A los usuarios de las diferentes comisarias de la PNP, contaran con una gestion de
incidencias oportuno, de igual manera, se podra efectuar un seguimiento estable de
la situacién de las mencionadas solicitudes alcanzando importante agrado de parte
del usuario, sin la obligacion que el usuario lleve sus equipos informaticos por

presentar fallas a un técnico externo.

A la DIRTIC - PNP, al usar un software libre ya no tendra que pagar por la misma, por

lo tanto, generara un ahorro econémico al estado.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la mesa de ayuda y la gestion de
incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la deteccion
de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la resolucion de
incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.
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1.5.

1.5.1.

1.5.2.

Determinar la relacion que existe entre la Infraestructura Tecnoldgica y la
deteccidn de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Determinar la relaciobn que existe entre la Infraestructura Tecnologica y la

resolucién de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Hipotesis
Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la mesa de ayuda y la gestion de
incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Hipotesis Especificos

Existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la deteccion
de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.
Existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la resolucién
de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Existe una relacion significativa entre la Infraestructura Tecnolédgica y la
deteccion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Existe una relacion significativa entre la Infraestructura Tecnoldgica y la

resolucion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.
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2.1. Trabajos previos
2.1.1. Trabajos previos nacionales

(Baygorrea, 2017) realiza la tesis titulada “Propuesta de un Service Desk para Mejorar
los procesos de resolucion de incidencias a través de ITIL, Empresa COGESA, 2016”,
en la Universidad Privada Norbert Wiener, Lima-Pera. El propésito principal de esta
investigacion es potenciar y desarrollar los avances de solucion de incidencias que
ocurren con frecuencia en la sociedad, asistiendonos con el apoyo de la tecnologia en
la actualidad, gracias a la evolucion en la informatica se consiguié producir una
herramienta que sea calificado en dar solucion a los obstaculos del servicio y el
incremento de procesos y los tiempos de respuesta, La metodologia de la
investigacion fue holistica por que ofrece criterios de comienzo con un procedimiento
integral y concede trabajar un procedimiento general, condujo a una investigacion no
experimental, proyectiva y disefio longitudinal - transversal. La poblacion comprendio
45 usuarios de la mencionada empresa, en relacion a la recopilacion de informacion,
acerca de los instrumentos se empleé a los cuestionarios. Los resultados sefialaron,
la empresa tiene como necesidad obtener una solucion informatica como una mesa
de ayuda, que permita satisfacer los primordiales problemas que en la actualidad esta
ocasionando molestia y fastidio entre los usuarios. Se concluy6é que la puesta en
marcha de una mesa de ayuda en la empresa, optimizara relevantemente los
procedimientos de resolucion de incidencias, en vista que el sistema conducira las
incidencias de forma metddico permitiendo que el periodo de respuesta con la
participacion de los técnicos hacia los usuarios sea mas breve y efectivo, lo cual
mejorara elementos beneficiosos como el tiempo y obtendremos un trabajo de calidad.
Por otro lado, la prueba hallada, indica que el nivel bajo tiene mayor aprobacion
interpretando el 55 % para la Infraestructura tecnoldgica, en tanto que el nivel alto
tiene menor aprobacion interpretando el 5 % del total. Concluyendo que en esta etapa
la infraestructura tecnolégica de la institucion no es las mas apropiada para realizar
un adecuado servicio de apoyo técnico. En cuanto a la capacidad de respuesta, se ha
logrado el nivel regular teniendo una mayor aceptacién representando el 60 %
mientras que el nivel bajo obtuvo un consentimiento del 30 %, y por ultimo el nivel alto

obtuvo una aceptacion del 10 %; se puede tomar en cuenta que los
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sobretiempos de atencion estan sobrepasando mas de lo planeado produciendo
incomodidad entre los usuarios. En la subcategoria empatia, el nivel regular ha tenido
una mayor aprobacion interpretando el 80 %, entretanto el nivel bajo obtuvo una
aceptacion del 15 %; finalmente el nivel alto obtuvo una aceptacion del 5 %. El aporte
del estudio efectuado, es de utilidad para poder seleccionar las dimensiones y las

discusiones de la investigacion.

Anchapuri & Angles, (2017) realizaron la tesis titulada “Mesa de Ayuda Basado en ltil,
con el uso del Software Libre para la mejora de la Gestion de Servicios e Incidentes
en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes Sociedad Anénima”, en la Universidad
Nacional del Altiplano, Puno - Peru. El propdsito principal de este estudio fue lograr la
construccion de una mesa de servicios apoyado en ITIL. La carencia de la disposicion
de una asistencia técnico para dicha empresa, significaria la inmovilizacion del trabajo
que brinda a sus clientelas, esto perjudica los servicios, ocasionando gastos
econOémicos y baja productividad para la empresa, lo cual afectaria la capacidad del
negocio, elaborar costos en la operacion, pésima representacion para la institucion,
motivo de sus clientelas disconformes y teniendo como resultado la carencia de
clientes. Para analizar se sigui6 con la metodologia cuantitativa y de disefio
experimental. Como solucion utilizando el programa estadistico SPSS permitio fijar el
ritmo a continuar desde el estudio del grado de sensatez de avances (situacion Inicial
y situacion aceptado), consiguiendo como valoracién para la situacion inicial un 0.7, y
posterior al desarrollo, el nivel logro una apreciacién de 1.6, esto quiere decir que el
nivel de perfeccion de los avances incremento con disposicion a la incremento
continuo, facilitando una manera estructurada de administracion de TI, esto instaurado
en una solucion de Tl como es el software libre (ITOP), esto obedece a las condiciones
identificadas en este método. La poblacion fue conformada por los colaboradores de
la mencionada Caja, los cuales suman un total de 450, se eligi6é la muestra aplicando
el método de “Muestreo Probabilistico”, se obtuvo la muestra con 62 colaboradores.
Los resultados se vieron después de la puesta en curso de una mesa de ayuda
fundamentado en ITIL asociandose con el software libre con el propdsito de mejorar
la administracion de Servicios y casos de Tl en la CRAC LASA, la cual afirma que si

incrementa. En esta investigacion se concluye el
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incremento de la administracién de servicios e incidentes de la menciona empresa,
mediante la comprobacion y empleando la contrastacion de los contextos post-test y
pre test, logrando el nivel de satisfaccion “Desfavorable” de 88.71% para el Pre-test.
Posteriormente luego del empleo, descendié en un 22.58%, alcanzando un nivel
“Favorable” de 77.24%. El aporte del estudio efectuado, es de utilidad para poder
seleccionar una aplicacion de un help desk para las actividades a realizar y ejecutar
el correcto seguimiento que pretendo disefar, de tal manera tomaré como evidencia

a fin de desarrollar el marco tedrico.

(Mena, 2019) realiza la tesis titulada “Help Desk en la gestion de incidencias de un
gobierno local de la region Lima”, en la Universidad Nacional Federico Villarreal, Lima
— Peru. La finalidad fundamental de este trabajo, fue establecer sus caracteristicas
gue se encuentran al poner en marcha una mesa de ayuda con la finalidad de hacer
mejoras en la gestion de incidencias. La municipalidad estudiada no es distinta a este
contexto debido al aumento de tecnologia de software y hardware, ocurrié un
inconveniente de atencién al requerimiento por tal motivo se instauré una mesa de
ayuda a fin de atender las gestiones de incidencias. La metodologia, se desarrollo
bajo el enfoque cuantitativo, de tipo aplicada. pre experimental. Dicha poblacion
estudiada estara integrada por equipo de soporte que labora en la Gerencia de tic, la
poblacion que participd fue de 22 personas. Los resultados fueron tal como se
constatd la evaluacion estadistica, con una prueba significativa pvalor <0.05. la
confiabilidad y comprobacion fue efectuado por el método alfa de cronbach hallandose
una alta confiabilidad para el numero de incidencias (0.863), con relacion a las
reincidencias de (0.834). Teniendo como conclusion que esta investigacion, permitié
consegquir la finalidad, tomando en consideracion que una mesa de ayuda tuvo un
resultado afirmativo en la gestion de incidencias, se evidencia que se halla una mejora
al implementarse una mesa de ayuda en el ambito de la informética en dicha
municipalidad metropolitana. El aporte de la investigacion resulto para ahondar los
conocimientos de la consecuencia de la gestion de incidencias y las dimensiones para

la presente investigacion.

Guillen, (2018) realiza la tesis titulada “Creacion de una mesa de ayuda basada en Itil

para una empresa del sector minero”, en la Universidad Catdlica de Santa Maria,
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AREQUIPA-PERU. La finalidad principal de esta investigacion es construir una mesa
de ayuda para una compafia que se dedica al rubro minero, de nombre GEOMAD
E.ILR.L, tiene la obligacion de sistematizar una mesa de ayuda, los mismos que
agrupan los contratiempos, peticiones informados por empleados de la organizacion
y los. Incidentes. La metodologia fue desarrollada en cascada, basicamente se define
por ser un ejemplo lineal de progreso de software parte, asi como los fundamentos de
mejores practicas para simplificar la administracion de la tarea de TI. La poblacién
consta de 32 clientes que valoraron el sistema de mesa de ayuda. Los resultados
fueron realizados con el propoésito de evaluar los tiempos de atencion y la calidad,
sentirse bien con los trabajadores que facilitan la atencion; el 62,5%, califica como
(muy bueno) y el 37,5% de los usuarios califica como (bueno) a la mesa de ayuda. Se
interpreta que termina con la finalidad de optimizar las peticiones de asistencia por
parte de los clientes. Llegando a la conclusion que esta investigacién obedece con el
propésito general, que tiene como finalidad el registro de las solicitudes de asistencia
informéatica por parte de los trabajadores de la empresa. Este trabajo, aport6 para la
elaboracion y desarrollo de las variables, desarrollo de las bases teoricas y funciones

de apoyo.
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2.1.2. Trabajos Previos Internacionales

(Cedenio, 2018) desarroll6 su tesis titulada “Sistema de Help Desk basado en ITIL v3
para mejorar la gestion en el area de soporte técnico del departamento de tic en el
Hospital General IESS Santo Domingo” en la Universidad Regional Autbnoma de los
Andes “UNIANDES”, ECUADOR”. La finalidad fue hacer mejoras en el &rea de apoyo
técnico del departamento de TI, poner en practica un aplicativo de mesa de ayuda
fundamentado en ITIL V3 con el propésito de optimizar la gestion. Se llevara el
seguimiento apropiado de cada incidencia producido en el hospital. La metodologia
en la actual investigacion se empleara la forma Cuali-Cuantitativa donde se puso en
practica el uso de entrevista y encuestas para poder entender sus requerimientos de
esa forma realizar un aplicativo web. La poblacion esta compuesta por personal del
Hospital, que son 152 personas, quienes de alguna manera utilizan algin equipo
informatico o estan asociados con alguno de ellos. Los resultados, se estudiaron
normas para la estructura de la base de datos y metodologias concretos para el
programa, efectuando el acertado estudio de comunicacion con los implicados, se
consolidé la victoria y credibilidad. Se concluy6 que los diferentes requerimientos que
necesitaban por falta de un Help Desk (Mesa de Ayuda), se efectio la éptima
resolucién a la situacion que habia y tener que incrementar la administracién del
servicio en el &mbito de apoyo técnico, tendra una significancia practica debido a que
se implementar4d y podra resolver los distintos obstaculos que disponen para
diligenciar los incidentes del area de soporte técnico a su vez esta alineado en ITIL
v3, esto apoyara en la toma de medidas al contar con registros de como se esta
solucionando las mencionadas incidencias. Esta investigacion sirvié de aporte para

ampliar teorias relacionados respecto a las buenas practicas de ITIL.

Aguirre y Villanueva (2019) realizan la tesis titulada “Formulaciéon de Acciones de
Mejora para el Registro, Seguimiento y Evaluacion de Incidencias de Equipos Tl para
la Empresa Tasa World Wide S.A. basado en la Aplicacion de la Metodologia Itil y
Scrum en la ciudad de Bogota — Colombia”. La finalidad de la investigacion propone
el planteamiento de participaciones de mejora para el Seguimiento, Evaluacion y

Registro de Incidencias. La metodologia que se utiliz6 fue
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fundamentada en la entrega de la metodologia ITIL y SCRUM. La poblacién estuvo
constituida por 50 empleados en la Unica sede de la compafia, el método que se

uso para la recopilacién y analisis, fue la observacién como técnica ya que favorece a
los indagadores, conversan entre ellos y analizan cuanto tiempo se emplea en
determinadas actividades. También se utiliz6 la encuesta para adquirir datos de
distintos individuos dichos criterios imprecisos son de interés para el investigador. Los
resultados proponen una puesta en funcionamiento de un método de administracion
y control de incidentes con la finalidad de garantizar el uso de buenas practicas que
lleven a la mejora continua de los progresos de la organizacion, se tendra en cuenta
el analisis de resultados, la medicion de tiempos, utilizacion de bases de datos de
conocimiento, capacitacion al personal, seguimiento y control de incidentes, se
disefiara un modelo de incidentes que estara basado en la metodologia ITIL V.3.0, el
cual permitird implementar las mejores practicas con el propésito de optimizar la
condicion de servicio y suplir las deficiencias en tiempos de respuesta a los usuarios.
Concluyendo dentro de los puntos que consideran mas importantes es detectar las
diferentes necesidades de los usuarios que trabajan con los sistemas y sus equipos.
La herramienta de incidencias fue considerada como modelo que permitié descubrir
anticipadamente las alertas y los eventos ya sea para software y hardware. Las
buenas practicas dieron paso a la implementacién de politicas para poder realizar
cambios en las operaciones de la compafia y en los habitos de trabajo para la
atencion de los incidentes. El aporte de esta investigacion sirve para la discusion y las

bases teoricas de la investigacion.

(Ambrés, 2017) realiza la tesis denominada “Aplicacion web: sistema de gestion de
incidencias” para recibir el titulo ingenieria en informatica de sistemas desarrollada en
la Universidad Politécnica de Madrid. Espafia, la finalidad fundamental es realizar un
programa web para la administracion de incidencias, la mencionada aplicacion debe
conceder a realizar un seguimiento sencillo de las incidencias de acuerdo a las
subsistencias de los diversos departamentos de desarrollo y pruebas, el inconveniente
es que las personas no son escuchadas con el privilegio necesaria, fomentando
molestia por parte del area usuaria. Se utilizé la metodologia agil Scrum por ajustarse

a las caracteristicas de la investigacion y por centrarse en el
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factor humano, dandole mayor valor al individuo y a la colaboracion del cliente, se
basan en las personas y no en los procesos. La poblacion estuvo integrada por los
jefes de desarrollo de las distintas &reas y el encargado de equipo de pruebas. Los
resultados se consiguieron de 20 fichas de incidencias que se increment6 una por dia,
se alcanzo para las incidencias reabiertas anterior al sistema de 55% y después de la
implementacion 65% por lo que se detalla una reduccion del 10% de la totalidad de
incidencias reabiertas. De esta investigacion se empled para las bases teoricas de las
variables.

(Dranow, 2017) desarroll6 la tesis titulada "ANALYSIS AND IMPROVEMENT OF IT
SERVICE OPERATIONS AND PROCESSES IN LARGESCALE ORGANIZATION
BASED ON EXAMPLE OF KUEHNE+NAGEL INTERNATIONAL AG", en TALLINN
UNIVERSITY OF TECHNOLOGY (Faculty of Information Technology). Estonia.
Ejecuta el crecimiento del conjunto de problemas asociados a la compafiia mundial
popular con la denominacion de Kuehne + Nagel, el cual muestra problemas en
correspondencia a la referencia de los servicios de Tl en la mayoria de sus sedes. El
objetivo es avanzar con el estudio de los retos fundamentales para conseguir el
propésito trazado, tomando en consideracion la dimension del problema y el numero
de estaciones de trabajo y servidores con la que cuenta la compafia. Basicamente el
estudio se centra en decidir el tipo de instrumento y el desarrollo més apropiado para
concretar la concentracion de los servicios Tl a nivel nacional, optimizando la
caracteristica de apoyo con direccion al cliente. En relacién a la poblacién se considero
completamente los métodos y servicios de Tl que se encuentran en la base central de
la compafiia, donde se ubica la mesa de servicios. Con respecto a la muestra se
contemplé el acontecimiento particular del Centro de TI, en la cual se realiza la tesis,
para ser adoptado como conocimiento y referencia de reiteracion en los demas
sistemas de servicios Tl de la compafia. Dranow indica que consiguiendo aplicar los
fundamentos de ITIL en la mesa de ayuda, se consigue corregir significativamente la
efectividad del trabajo. Asi mismo, indica que obtuvo poner en marcha indices de
eficiencia y rendimiento haciendo que la compafia resalte en esta area. Como
conclusién se consigue la integracion del total de la estructura vinculados al area de
Tl en la mayoria de las sedes, obteniendo implantar web. y sistemas operativos, Su
investigacion proporciono contribucion importante para aplicar eficientemente la

herramienta de (GLPI), la cual optimizara la caracteristica de los servicios
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2.2. Teorias relacionadas
2.2.1. Mesa de ayuda

Guillen (2018) define que “se determina por ser el nucleo de las operaciones de
amparo en donde se administra las peticiones de asistencia a los clientes del

organismo”. (pag. 22)

La mesa de ayuda respalda los servicios referentes a apoyo técnico, en la localizacion
de inconvenientes en el software y hardware de los equipos informaticos. Igualmente,
se basa en diferentes instrumentos cientificos y humanos, que proporcionan el
apropiado apoyo técnico a los clientes del campo de la informética de una entidad,
para poder aumentar la produccién y el agradecimiento de los beneficiarios internos o

externos. Jaramillo y Morocho (2016 pag. 3)

Anchapuri y Angles (2017) para el usuario, debe ser el exclusivo centro de contacto,
donde debe avalar que ubicara el personal idoneo para apoyarlo con su argumento o

pregunta (pag. 30).

La mesa de ayuda es un punto esencial de la seccion de ti de la entidad y tiene que
ser exclusivamente el centro de contacto con respecto a los clientes de Ti, incluso
debe regir todos los incidentes y solicitudes de servicios, habitualmente empleando
instrumentos de software especializadas para clasificar y administrar los eventos.

Dentro de las actividades que tiene la mesa de ayuda se puede mencionar las

siguientes:

Considerar y anotar las llamadas realizadas por los clientes.
Determinar la rigurosidad del obstaculo.
Clasificar y preferir la coyuntura.

Asegurar los casos atendidos.

® o o0 T p

Contestar las peticiones de los clientes con comunicaciones adecuadas y en

un periodo util.
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Dimensiones:

Capacidad de Respuesta

Para Demuner, Becerril, Ibarra (2018) la capacidad de respuesta tiene que ver con la
actividad fundamentado al conocimiento alcanzado, que favorecen a la sociedad
entender y desempefiarse objetivamente; se vincula con la actuacion, la coordinacion

y la rapidez con que las acciones son aplicadas y reiteradamente revisadas. (pag. 5)

Cuando la capacidad de respuesta es una prioridad, descubriras que las
oportunidades de servir a tus clientes incrementaran, mientras tanto las cuestiones y

problemas de servicio reduciran. (McGurgan, 2020).

Indica la capacidad de apoyar a los usuarios y proveer de una asistencia oportuna e
instantanea. Debemos encontrarnos al tanto de las dificultades, para hallarse al tanto
de ellos y una buena manera de hacerlo es retroalimentdndonos con los comentarios

de nuestros clientes.

Infraestructura Tecnolégica

La relevancia de una apropiada infraestructura tecnoldgica sera continuamente la
base que determinara la existencia de un método cualquiera, en el ambiente de la
informéatica o de los medios de informacion, elegir una infraestructura que sea
competente en los requerimientos del negocio, sera de vital relevancia tactica porque

avanzara el aumento de nuestra sociedad. (Baygorrea, 2017 pag. 38)

(EducareCorp, 2020) es necesario resaltar a la infraestructura tecnolégica como el
compuesto de software y hardware sobre el que se sitian los distintos servicios que
el organismo requiere tener en operatividad para poder llevar a cabo todo su trabajo.
Un parte fundamental de una institucion es su infraestructura tecnolégica. Se podria
constituir como el conjunto de principios para el depdsito de los datos de una empresa.
Comprende el hardware, el software y los diversos servicios esenciales para mejorar

la gestion interna y seguridad de informacion.
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Sosteniendo que la infraestructura tecnoldgica retne y ordena el conjunto de
fundamentos tecnoldgicos que componen un proyecto, sosteniendo las acciones de
una organizacion. Una infraestructura tecnologica que brinda una buena calidad

estableceré el éxito de una empresa.

2.2.2. Gestion de incidencias

El estudio de (Modelo de Gestion de Incidentes para una Entidad Estatal, 2016) indica
que tiene como finalidad determinar, de forma réapido y efectivo, algun inconveniente

que produce una paralizacion en el servicio (pag. 8).

Para (Lopez, 2019) plantea que es fundamental para el seguimiento seguro de
incidencias previo a que dispongan consecuencias de significancia en el trabajo. Asi
mismo, tiene medida de duracion de reparo y de arreglo, por esa razén tiene como
propésito fundamental la recuperacion de alguna deficiencia en el periodo mas breve,

asegurando la constancia de los servicios. (pag. 26)

(Guillen, 2018) indica que la gestién de incidencias, es la comisionada de realizar la
inscripcion a cualquier incidente que repercute en la caracteristica del ejercicio para
poder reparar a los grados de importancia en el menor periodo posible. Es de suma
relevancia considerar cualquier peticion de asistencia, por lo que suspende el normal
ejercicio del negocio, por lo tanto, es obligatorio restablecer el servicio lo mas breve

posible. (pag. 16)

La investigacion de (Porras, 2019) menciona la gestion de incidencias tiene por
propésito principal de resolver de forma eficaz y rapida, algan incidente con la finalidad
de restaurar los servicios y llevar una correcta gestion de incidencias brindando

grandes beneficios a la empresa, asi como la satisfaccion de los usuarios.

Es uno de los avances mas fundamentales dentro de las labores que realiza una
division de sistemas. Si esta tarea de apoyo habitual no se organiza, esto esta sujeto
de la capacidad de cada técnico y no se aprovecha los conocimientos en solucionar

incidencias pasadas.
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Dimension

Deteccion de Incidencias

(Ambit, 2020) en relacién a la deteccion de incidencias, utilizar un sistema que
monitorea, que facilita descubrir incidencias, es secreto para poder restablecerse lo
antes posible y asi disminuir el seguimiento de las mismas, numerosas veces los
acontecimientos son reportados por los mismos clientes, por lo que hay que
proporcionar los instrumentos multicanal obligatoria para su informe, correo

electronico, chatbots, formularios web).

(B.able, 2020) indica que la deteccién de incidencias sera cuando se detecta un fallo
en la disponibilidad. Una estructura bien protocolizada, con herramientas de deteccion

temprana reduciran este tiempo.

Es muy importante la monitorizacion de los requerimientos con la finalidad de
descubrir incidencias y poder regular el funcionamiento antes que ocasione una
sensacién negativa en los diferentes procesos de negocio, y si esto no fuera factible,

gue el efecto sea insignificante.

Resolucion de Incidencias

Aguirre y Villanueva (2019) indican en esta fase ya se ha facilitado una solucion al
incidente, es fundamental que los analistas efectien pruebas en donde se determine

gue el servicio se encuentre operativo de forma normal (pag. 19).

Segun (Datatec, 2017) tiene la finalidad esencial de la resolucidon de incidencias y si
no puede dar respuesta en la primera solicitud, debe continuar un reglamento para

gue los clientes con mayor compromiso participen en su resolucion.

Las buenas practicas ITIL

(Baud, 2016) hace mencién a una coleccion de recomendaciones que vienen del

mundo profesional y que suscitan un consenso en un dominio dado. Es una seleccion
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de buenas practicas muy operativas en asunto de gestién de servicios informaticos.
Es producido por la Oficina de Comercio Gubernamental Britanica (OGC) que tiene la
propiedad intelectual, es un marco de trabajo y recomendaciones no es un estandar y
menos una norma. Podemos mencionar el enfoque ITIL es abierto, no es propietario

sino publico. (pag. 31)

Actualmente pertenece a la Oficina de Comercio Gubernamental britanico, el objetivo
es colaborar con los usuarios del sector publico que ayude reformar sus trabajos de
adquisicion y optimizar sus trabajos, la optimizacion del uso de las TI; fomenta el
empleo de las buenas practicas en distintas zonas, como son la gestion de planes, las
compras, programas y la gerencia de servicios de TI. Esto ha llevado a publicar varios
libros redactados por especialistas de diferentes compafilas y organismos

internacionales. ITIL puede ser utilizado para su aplicacion libremente.

(B.able, 2020) especifica que las mejores practicas surgen de las buenas respuestas
probables de varios expertos que han puesto en desarrollo en sus empresas, siendo
oportunos al entregar los trabajos de TI. ITIL dejo de ser solo un marco teorico para
cambiar en un método y un pensamiento distribuido por todos los que emplean en la

aplicacion.
El Ciclo De Vida Del Servicio

(Baud, 2016) ITIL se basa en el Ciclo de Vida del Servicio y esta vinculado dentro de
los elementos de la gestion de servicios. Las evoluciones (los nuevos como los
antiguos) se debaten de igual forma para especificar las modificaciones que se

elaboran.

El Ciclo de Vida del Servicio esta compuesto por cinco etapas. Cada tomo de los libros
detalla cada una de las etapas, describiremos cada fase de la siguiente manera:

a. La estrategia de los servicios

b. El disefo de los servicios

c. Latransicion de los servicios.

d

La operacion de los servicios.
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e. La mejora continua de los servicios.

La Estrategia de los Servicios

(B.able, 2020) brinda una orientacion en relacion de como ejecutar un borrador,
mejorar y poner en ejercicio la gestion de servicios no de una manera empresarial,

sino como una aptitud estratégica. (pag. 63)

La estrategia del servicio es significativa en las fases de disefio. Los niveles tratados
conforman la elaboracion de negocios externos e internos, bienes del servicio, historial
y puesta en funcionamiento, mediante el ciclo de vida del servicio. Cabe desarrollar

en uno de los ejes esenciales donde gira el resto de las etapas d del servicio.

El Disefo de los Servicios

(Baud, 2016) ocupado del progreso y sustento con las especificaciones, la situacion,
los intercambios y las necesidades, de todos los trabajos actuales y de los que estan
siendo advertidos proporcionan las modificaciones y coyunturas de mejores practicas
fundamentales para aumentar o constituir el valor de los clientes en relacion al ciclo
de vida de los servicios. Orienta a las empresas como deben poner en marcha

habilidades de estructura en el interior de la gestion de servicios. (pag. 85)
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Disefio de los Servicios

Figura 1
Procesos de la Fase de los Disefios de los Servicios.
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GESTION DE GESTION DE LA
PROVEEDORES CONTINUIDAD DE LOS
SERVICIOS DE TI

Fuente: Adaptado de “Procesos de los Servicios”, de (Baud, 2016), Editions
ENI, pag. 53.

La Transicion de los Servicios

Como dice (Baud, 2016) transicion se refiere que nos encontramos en un estado que
no estable, en fase de construccion y pruebas, que se va establecer antes de pasar a
produccién. provee un modelo para el crecimiento y el perfeccionamiento de los
talentos de los modernos servicios, facilita consejos, como las necesidades de
planificacion del Servicio reglamentada en estructura del servicio o se efectian
objetivamente en servicio de operacion o facilitan la orientacion de como transferir las
tareas entre los distribuidores y los clientes de servicios, al mismo lapso contener los
obstaculos de decepcion y de deficiencia. La informacidn constituye aprendizaje en
administracion de versiones, administracion de software y la gestion del riesgo y los

ubica en el ambiente apropiado de la gestion de servicios.

La Operacion de los Servicios

La operacion de servicios es la etapa donde tiene lugar el retorno de la inversion de
la manera mas efectiva y eficiente posible. constituye modelo sobre la ganancia y los
buenos efectos en la contribucién y aporte de las tareas a fin de certificar el beneficio

para el usuario y la tarea a los proveedores. Los fines determinantes se
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realizan en el ultimo nivel, mediante la Operacion del Servicio. Se proporciona
consejos sobre como permanecer la solidez, lo que concede innovaciones en el

proyecto. Las empresas aceptan conocimientos detallados del procedimiento,
herramientas y metodologias para su utilizacion en dos notables posiciones de control.

Disefio de la Operacién de los Servicios

Figura 2

Disefio de la Operacion de los Servicios
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Fuente: Adaptado de “Operacion de los Servicios”, de (Baud, 2016), Editions ENI,
pag. 85.

La Mejora Continua de los Servicios

En esta etapa es donde se ocasiona y sostiene la importancia para el cliente por medio
del progreso del disefio y la incorporacion y operacion del servicio. Consiste en la
preparacion y progreso, comprende las fases del ciclo completas. Esta etapa
comienza los planes y la programacion de desarrollo, atribuyéndolo preferencias en
funciébn de los propositos fundamentales de la sociedad. Las organizaciones
comprenden cuando ven rendimiento de mejora a corto plazo y de gran nivel en la

superioridad del servicio, la condicion operativa y la disposicion del negocio.
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Disefio de la Mejora continua de los Servicios.

Figura 3 Ciclo de Vida de los Servicios
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Fuente: Adaptado de “Ciclo de Vida de los Servicios”, de (Baud, 2016),
Editions ENI, pag. 51.

Software Libre

(Gnu, 2019) define el software que considera la autonomia de los beneficiarios y la
colectividad. Basicamente, las personas tienen la prerrogativa de poder ejecutar,
modificar, copiar, estudiar, distribuir, y hacer mejoras del software, podemos entender
el acceso indefinido e irrestricto a la creacion intelectual en el campo de los programas

sefalados en las Tecnologias de la informacion y comunicaciones.

Teniendo en cuenta a (Stallman, 2004) menciona que es un programa donde los
usuarios se benefician de esta independencia. De manera que deberia ser autbnomo
de disponer la réplica con o sin alteraciones, de forma desinteresada o percibiendo
por su reparto, a toda persona y en diferente lugar. Beneficiarse de esta autonomia
implica, entre otras cosas, no tener que solicitar autorizacion ni pagar por ello (pag.
60)
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Para afadir el software libre sirve para emplear el programa con algun propésito.
Examinar como trabaja el programa y adecuar a sus diferentes exigencias, repartir
copias liboremente a quien se considere oportuno, hacer mejoras al programa y

compartirlas con los demas.

Ley N° 28612 (2018) “Ley que tiene por finalidad la adquisicién, uso y adecuacion del
software en el sector publico”

La referida ley tiene por proposito constituir las medidas que aceptan a la
administracion publica la contratacion de licencias de software y servicios informaticos
en condiciones de neutralidad, libre concurrencia, vigencia tecnoldgica y trato justo e

igualitario de proveedores.

Menciona como software libre a aquel cuya autorizacibn de uso respalda las
capacidades de:

a) Uso ilimitado del programa para cualquier interés.

b) Supervision ardua de los instrumentos de actividad.

c) Elaboracion y reparticion de copias del programa.

d) Alteracion del programa y reparticion libre tanto de las alteraciones como del

reciente programa resultante

GLPI

Para llevar a cabo la implementacién del software mesa de ayuda, se hallan distintas
herramientas, donde se propone un software Glpi, en esta investigacion. (2020) es un
software libre, que provee la gestién de medios informaticos, programa fundamentado
en Web, escrita en PHP, concede la inscripcion y atenciéon de requerimientos de
servicio de soporte técnico, con oportunidad de notificacion por email a clientes y a los
mismos trabajadores de soporte, al principio, avances o cese de una solicitud. Asi
mismo admite registrar y administrar el inventario de software y hardware de una
organizacion, mejorando la labor de los técnicos gracias a su estructura consistente.

Las principales funcionalidades de la aplicacion son:
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a. Elaborar una base de datos para sostener un inventario (computadoras,
impresoras, software).

b. Tiene elementos para hacer los trabajos del administrador méas sencillos; tales
como programar o pedir tareas, blusqueda de estas y enviar emails

c. Admite formar una base de datos con la topologia de la red.

d. suministra un inventario integro de los bienes.

Bases de Datos en Informatica

(Guillen, 2018) menciona, desde una perspectiva informatica, la base de datos es un
conglomerado de datos que estan estructurados y almacenados en un apoyo de
acopio de datos y se puede acceder a la misma por intermedio de aplicativos.

Una base de datos se puede determinar como un conglomerado de informacion
vinculada que se ubica estructurada o agrupada que admiten la entrada directo a ellos

y un grupo de aplicaciones que manejan la totalidad de datos.

Sistema de Gestion de Base de Datos (SGBD).

Los Sistemas de Gestion de Base de Datos, esta integrado por un lenguaje de

definicién de datos, manipulacién de datos y de consulta.

a) MySQL: (Guillen, 2018) en su investigacion describe, es una estructura de
administracion de base de datos relacional creado bajo licencia dual: Licencia
publica general (GPL) y se encuentra nombrado como la base datos de
codigo abierto y tiene aceptacion en el mundo y una de las mas populares en

general, principalmente para contexto de desarrollo web.
Dentro de su particularidad, tenemos:
Es adaptable a diferentes sistemas operativos.

Es manejable, se desempefia con un 6ptimo nivel de seguridad.

Es escalable, manipulacién de datos en diferentes 6rdenes.

AR NEENEEN

Es robusto y rapido al procesar peticiones.
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v" Precio accesible en la puesta en funcionamiento y rendimiento sobre los
recursos tecnologicos.

v" Posee el soporte de procesar enorme cuantia de tipos de datos.

Hypertext Pre Processor (PHP)

PHP es un lenguaje de programacion web, de cdodigo abierto muy habitual
basicamente apropiado para el incremento de aplicaciones web que se adapta en
HTML.

(2020) menciona PHP, ofrece muchas caracteristicas avanzadas, puede ejecutarse
en todos los sistemas operativos Linux, Unix, Windows, macOS y otros mas y destacar
qgue se lograr crear paginas dinamicas que posean contenido multimedia, foros,
formularios, aplicaciones de tipo web que tengan datos y esta pueda guardar en una

base de datos usualmente puede ser MySQL, Oracle, etc.

Una de las virtudes de PHP es su facilidad de uso. Cualquier persona con muy pocos
conocimientos puede empezar a usar PHP para la elaboracién de paginas web. Otra
gran ventaja es su disposicion, ya que encontramos en la mayoria de alojamientos

web de todo tipo.

XAMPP

(Apache, 2020) menciona que es un servidor autbnomo de plataforma, de software
libre que esta enfocado basicamente en la base de datos MySQL, el servidor Web
Apache. El software se entrega con el permiso GNU y se desenvuelve como un

servidor web libre, de facil uso y con la capacidad de mostrar paginas dinamicas.

Los disefiadores fueron quienes buscaron su utilizacion como un instrumento de
desarrollo, para autorizar a los programadores y creadores de sitios webs y poner a
prueba su trabajo en sus mismos computadores cuando no tenian ninguna llegada a

Internet.
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Policia Nacional del Pert

Segun el Decreto Legislativo N° 1267 (2017) la Policia Nacional del Peru, es una
entidad del estado supeditado del ministerio del interior que se responsabiliza del
acatamiento de las leyes y la seguridad de la propiedad privado y publico del territorio
nacional. Hoy en dia es una entidad de indole civil, a la asistencia de la sociedad
peruana. Es desarrollado en el contexto de su objetivo elemental detallado y definido
en el articulo 166 de la constitucion politica del Pera, desempefiando sus funciones

en su condicién de fuerza publica del estado.

Para el mejor cumplimiento de sus funciones, la Policia Nacional del Peru cuenta con

la estructura organica siguiente:
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Figura 4

Organigrama de la Policia Nacional del Peru
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(DIRTIC — PNP).

Encargada de administrar, planificar, ejecutar, coordinar, y regular las actividades para
la puesta en funcionamiento de las tecnologias de la informacion y comunicaciones,
indispensable que dan apoyo al servicio policial, en el marco de los lineamientos
anunciados dictados por el ministerio del interior y las decisiones del Director General

Incluso tiene la tarea especial de facilitar los instrumentos que ofrecen las tecnologias
de la informacion, con el fin de beneficiar y cooperar con la ambicion y propdsito
institucional y del estado. El personal policial que brinda servicios en esta direccion
policial se encuentra debidamente capacitado y enteramente comprometido en brindar
adecuadamente de manera eficaz y eficiente, el correspondiente apoyo técnico a las
diferentes unidades policiales, para el acatamiento de sus funciones instituidos, a la

altura de los nuevos desafios que nuestra sociedad exige.

MISION

Es la unidad especializado, sujeto de la secretaria ejecutiva de la PNP, que busca
disminuir la brecha tecnolégica interconectando los sistemas informaticos y de

comunicaciones.

VISION

Ser la unidad especializada de la PNP, estabilizada y modernizada con un esquema
y soluciones posibles para cuidar la brecha tecnolégica de la institucion para

interconectar los sistemas informaticos y de comunicaciones.

FUNCIONES

Las funciones de la Direccion de tecnologias de la informacion y comunicaciones

(DIRTIC) son los siguientes:
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Dirigir los lineamientos establecidos, puestos en marcha del Gobierno Digital.

Dirigir la creacion del Gobierno Policial Electronico y la Radio Comunicaciones
y Telecomunicaciones para la Seguridad Ciudadana.

Supervisar, monitorear y brindar soporte técnico de las asistencias

informaticas y de comunicaciones de la PNP.

Garantizar el correcto funcionamiento de la pagina web de la Policia Nacional
del Pera.

Crear métodos para la correcta gestion del ciclo de vida de los sistemas
informaticos y seguridad de la informacion depositada en los sistemas
informaticos.

Describir oportunidades de optimizacidon de los procesos, empleando las

tecnologias de informacién.

Proteger el almacenamiento, llevar a cabo los backup de informacién y

garantizar la disposicion de los datos.

Proponer los servicios de comunicaciones mas adecuado para el sector

policial.

Permitir y controlar la asignacion de equipos informéticos, administracion de

los usuarios de los sistemas policiales.

Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos informaticos

y de comunicaciones de los usuarios finales de la Policia Nacional del Peru.

Identificar, registrar y atender los requerimientos de soporte técnico de los

servicios informaticos y de comunicaciones de la Policia Nacional del Peru.

Instalar y configurar el hardware y software licenciado para el usuario final.
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m. Examinar el uso correcto del software, equipos informaticos, conforme a la

normatividad vigente.

n. Medrar los requerimientos de soporte informatico a las &reas que son de su
competencia o requerir la atencion de los mismos a soporte especializado del

exterior.

Estructura Organica de la DIRTIC - PNP

La Direccion de Tecnologias de la informacion y Comunicaciones cuenta con las

Divisiones siguientes:

Figura 5

Estructura Organica de la DIRTIC - PNP
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1. METODOLOGIA
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3.1. Tipoy disefo de investigacion

En el texto mencionado por Hernandez et al., (2014) este estudio corresponde al
disefio No Experimental, debido a que no se ha manipulado intencionalmente ciertas
variables de la investigacion “Mesa de ayuda” o “Gestion de incidencias”, a su vez
concierne al corte transversal, pues los datos seran reunidos en un solo momento en

un tiempo unico.

Tipo de investigacion

Segun (Hernandez , Fernandez, Baptista, 2014) el estudio correlacional tiene como
objetivo conocer la similitud o grado de agrupacién que existe entre dos o mas

categorias, conceptos y variables en un entorno en particular. (pag. 154).

Disefio de investigacion

Este estudio fue de disefio No Experimental - Transversal, segun (Hernandez ,
Fernandez, Baptista, 2014) establecen que los estudios que se efectian son
manipulando deliberadamente las variables y se recogen datos en un solo momento.

Es como registrar una fotografia de algo que ocurre.

Enfoque de la investigacion

(Hernandez , Fernandez, Baptista, 2014 pag. 4) hacen mencién para el enfoque
Cuantitativo, es la recopilacion de datos para tratar hipétesis con fundamento al
calculo numérico y el estudio estadistico, con la finalidad de determinar pautas de

actitud y revelar teorias

3.2. Variables y operacionalizacion

Mesa de ayuda

Definicional conceptual

Segun (Cedefio, 2018 pag. 10) la mesa de ayuda es el responsable de monitorear
problemas, registrar, resolver debido a que es el centro de contacto donde se rednen

los problemas, de esta manera solucionarlos de una forma instantanea y eficiente.

a7



Definicion Operacional

El cuestionario de mesa de ayuda, es un instrumento que esta formada de 12 items.
Esta diseiado en una escala del 1 al 5, donde 1 ”nunca”, 2 "a veces”, 3
"normalmente”,, 4 "casi siempre”, 5 "siempre”.

Dimensiones

Cantidad de incidencias

Infraestructura tecnologica

Escala de intervalo

Gestion de Incidencias

(Ingenio, 2020) menciona como un proceso que sirve para gestionar las interrupciones
de uno o varios servicios de Tl de una institucion que afecta cualquier elemento, desde
un solo usuario o a toda la empresa. De esta forma, una incidencia es cuando

interrumpe la continuidad del negocio.

Definiciéon operacional
El cuestionario de Gestion de Incidencias, es un instrumento que esta conformada de
12 items. Esta disefiado en una escala del 1 al 5, donde 1 ” nunca”, 2 "a veces”, 3

"normalmente”, 4 "casi siempre”, 5 "siempre”.

Dimensiones

Deteccién de incidencias
Resolucion de incidencias

Escala de intervalo

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién:
Hernandez et al., (2014) mencionan que son la universalidad de todos los casos que
coinciden con ciertas especificaciones en torno a sus cualidades de contenido, tiempo

y lugar (pag.174).
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Segun refieren Naupas et al., (2014) se basa en la universalidad de individuos y
personas que son razon de estudio, de interés para la persona que obtiene los datos,

cuyas propiedades serdn analizadas.

Mencionar que es la totalidad de elementos, eventos o seres, coherente entre si,
referente a una serie de peculiaridad, de la cuales se puede alcanzar alguna
comunicacién. Es por ello que en esta investigacion se trabaj6é con la poblacion que
labora en las comisarias pertenecientes a la DIVISION POLICIAL NORTE 1, que
consta de las siguientes comisarias: comisaria de Puente Piedra, comisaria de Laura
Caller, comisaria de Carabayllo, comisaria de Pro, comisaria de Ancon, comisaria de
Santa Rosa, comisaria de Zapallal, comisaria de la Ensenada. Dichas comisarias
tienen una poblacion de setenta (70) encuestados en total, personal PNP que labora
en dichas comisarias en el area de personal, copias certificadas, transito, familia,
seccion de investigacion criminal, logistica, oficina de participacion ciudadana (Opc),

estadistica, quienes estan a utilizan los equipos informaticos.

Muestra

El estudio de Hernandez et al., (2014), manifiestan que la muestra es un subgrupo de
una poblacién de utilidad sobre el cual se reuniran datos y que tiene que establecer y
delimitarse de antemano con exactitud, ademas tendra que ser caracteristico de la

poblacion (pag. 173).

Naupas, et al., (2014) Refieren que es un subconjunto o fraccion de la totalidad de la
poblacién en que se instigara a cabo la investigacion. Indicar que una muestra es

representativa si reune la particularidad de los individuos de la poblacion
Segun Bernal (2010) menciona que es la fraccion de la poblacion que se divide, de la
cual se obtiene los datos, para el crecimiento del estudio y sobre esta se realizaran la

medicion y la observacion de las variables (pag. 161).

El analisis de la muestra se determiné con la siguiente formula, ademas la decision

del tamafo de la muestra se encuentra en el (ANEXO 3).
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Muestreo

En la presente investigacion el método que se empleo fue muestreo probabilistico
aleatorio, al respecto Naupas et al., (2014) afirman, son los que se apoyan en las leyes
matematico — estadisticas conocido como muestra al azar, dispone que la frecuencia
relativa de un acontecimiento de acercar cada vez mas a la probabilidad a medida que

incrementa el nUmero de experiencias concluidas.

Hernandez et al., (2014) definen, el muestreo probabilistico se considera cuando se
propone hacer valoraciones de variables en la poblacion. Las mencionadas variables
se miden y se examinan con demostraciones estadisticas en una muestra, de la que
supone que ésta es probabilistica y que todos los componentes de la poblacién tienen

una misma posibilidad de ser escogidos. (pag. 177)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica de recoleccién de datos:
Encuesta

(QuestionPro, 2020) define como un método de investigacion que recopila datos
utilizadas para obtener informacion de personas sobre varios temas. Las encuestas
tienen una diversidad de propdésitos y se pueden llevar a cabo de multiples formas

dependiendo del método elegido y el objetivo que se quiere alcanzar.

La encuesta se basa en un conjunto de preguntas elaboradas para obtener
conocimiento de las personas, ademas es un conjunto de preguntas estandarizadas,
encaminadas, a una muestra especifica de la poblacion o institucién con la finalidad

de comprender estados de opiniones y hechos especificos.
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Para la elaboracion de esta investigacion se utilizard como técnica de recoleccion de
datos, la encuesta, ya que es un conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una
muestra representativa para indagar estados de opinion o diversos puntos, de hecho,
abarca preguntas sobre mesa de ayuda y gestion de incidencias en la DIRTIC-PNP,
con el objetivo de obtener la informacion correspondiente para aplicar en los

resultados.

Instrumento de recolecciéon de datos
Cuestionario

Segun Naupas et al., (2014) el cuestionario consiste en un conjunto ordenado de
interrogantes escritas, en una cédula, que estan vinculados a la hipotesis de trabajo y
por consiguiente a las variables e indicadores de investigacion. Su propésito es juntar

informacion para comprobar las preguntas de trabajo.

Teniendo en cuenta a Hernandez et al., (2014) un cuestionario se basa en un conjunto
de preguntas relacionadas con una o mas variables que se van a medir. Debe guardar

relacion con el planteamiento del problema y la hipétesis.

Validez del instrumento:

El estudio de Hernandez, Fernandez y Baptista, et al., (2014), se evalla sobre la base
de todos los tipos de evidencia. Cuanto mayor evidencia exista de validez de
contenido, criterio y constructo, éste se acercara mas a representar las variables que

pretende medir. (pag. 204).

La validez del instrumento se puede considerar como el grado en que el resultado de
la medicion corresponde al estado de autenticidad del fendbmeno medido, de modo
que el cuestionario utilizado por el usuario pueda ser autenticado, porque esta relacion
puede detectarse en el disefio de la investigacion y utilizarse efectivamente para

analisis estadisticos posteriores

Los expertos que intervinieron en la validacion de contenidos fueron los metodologos

y tematicos, con el siguiente resultado que a continuacion se detalla:
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Tabla 1

Resultados de la Validacion de expertos.

Experto Calificacion
Dr. Juan Brues lee Chumpe Agesto Aplicable
Mg. Edwin Benavente Orellana Aplicable
Mg. Edmundo José Barrantes Rios Aplicable

Fuente: Elaborado Por Autores

3.5. Procedimientos

Para desarrollar la presente investigacion se tomo en consideracion la fuente teorica,
debido a que se utilizé la informacién de libros, articulos cientificos, revistas, tesis y

blusquedas virtuales mediante buscadores especializados.

Ademas, se consideré la fuente de campo, debido a que los resultados de la encuesta
se obtuvieron de forma presencial en las diferentes Comisarias PNP que pertenecen
ala DIVPOL NORTE 1, mediante la aplicacién de los instrumentos que miden la mesa

de ayuda y la gestién de incidencias.

3.6. Método de analisis de datos

La investigacién realizada tiene un enfoque cuantitativo no experimental. Por lo tanto,
se puede detallar las dos variables de estudio. Una vez recolectados los datos
entregados por los instrumentos, seran tabulados y presentados en tablas y graficos
de acuerdo a las variables y dimensiones, para lo cual se utilizar4 el SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences) paquete estadistico para ciencias sociales, version
25. Al respecto, Hernandez et al. (2014) manifiestan que el tipo de analisis o pruebas
estadisticas que se realicen dependeran de las variables, la hipotesis y los objetivos
del trabajo de investigacion.
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Pruebas de Normalidad

Existen varias técnicas estadisticas para contrastar el ajuste de los datos de una
muestra a una distribucion tedrica. “El estadistico Kolmogorov — Smirnov resulta

apropiado para el tamafio de la muestra en esta investigacion.

Kolmogorov — Smirnov

Segun el estudio de Ramirez y Polack (2020) la prueba de K — S permite comparar la
HO si la particion de los datos sigue una posibilidad teorica ya sea de inclinacion
normal, uniforme o exponencial. Es un examen de ajuste de variables cuantitativas

con escala de medida ordinal o de intervalo.

3.7. Aspectos éticos

En la presente tesis los investigadores se comprometen a respetar la veracidad de los
resultados, la confiabilidad de los datos suministrados por las diferentes comisarias
pertenecientes a la DIVISION POLICIAL NORTE 1, la identidad del personal PNP y
de los objetos que participan en el estudio, recibiendo de cada uno de ellos la mejor
aceptacion al querer mejorar los parametros de proceso con la finalidad de brindar un
servicio eficiente, respetando sus opiniones y tomando en cuenta las sugerencias

mencionadas para la realizacién de la presente investigacion.

Este estudio de investigacion se realizara de acuerdo a los principios éticos morales
y de responsabilidad; respetando los derechos de autor de otras tesis e
investigaciones, ensayos Y libros; la encuesta se realizara con normalidad en el
proceso, no se manipularan los resultados de las encuestas se actuara con ética a
pesar de que pudieran salir invalidados los resultados. Ha sido elaborado por los
suscritos dentro de los estandares existentes y permitidos en el campo de la

investigacion cientifica.

Asi mismo siendo profesionales dedicados a nuestros trabajos, con profunda aficion
y dedicacion al mismo, prima en nosotros la honestidad para considerar los derechos

de autor que se tipifican en la investigacion aqui presentada.

53



V. RESULTADOS
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Se muestra los resultados de la confiabilidad de la prueba de muestreo y la validacion
de los instrumentos.
Prueba de Confiabilidad Alfa de Cronbach

Tabla 2

Estadistica de Fiabilidad de Alfa de Cronbach de la Variable N.° 1, de la Mesa de Ayuda

Alfa de Cronbach N° de Elementos

,866 12

Fuente: Elaborado por Autores

Tabla 3

Estadisticas del Total de Elementos de Mesa de Ayuda.

Alfa de
Varianza de Cronbach si

Media de Escalasi Escalasiel Correlacion Total el Elemento

el Elemento se ha Elemento se de Elementos se ha
Suprimido ha Suprimido Corregida Suprimido

P1CR 28,27 86,572 ,405 ,864
P2 CR 27,57 86,216 476 ,859
P3 CR 27,55 84,896 ,565 ,855
P4 CR 27,52 88,118 ,284 ,873
P5 CR 28,12 79,698 ,682 ,846
P6 CR 28,20 81,417 ,614 ,851
P7IT 28,12 79,698 ,682 ,846
P8IT 28,15 84,333 447 ,862
POIT 28,13 79,609 ,687 ,846
P10 IT 28,20 81,417 ,614 ,851
P111IT 28,28 85,664 ,466 ,860
P12 1T 28,13 79,609 ,687 ,846

Fuente: Elaborado por Autores.
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Tabla 4
Estadistica de fiabilidad de Alfa de Cronbach de la variable N.° 2 Gestién de Incidencias.

Alfa de Cronbach N° de Elementos

,862 12

Fuente: Elaborado por Autores

Tabla 5

Estadisticas del Total de Elementos Gestién de Incidencias.

Media de Varianza de Correlaciéon Alfa de

Escala si el Escala si el Total de Cronbach si el
Elemento se Elemento se Elementos Elemento se
ha Suprimido  ha Suprimido Corregida ha Suprimido

P1 DI 28,22 83,935 ,382 ,861

P2 DI 27,52 82,830 478 ,855

P3 DI 27,52 81,915 ,551 ,851

P4 DI 27,52 84,491 ,295 ,869

P5 DI 28,07 76,368 ,687 ,841

P6 DI 28,15 78,774 ,600 ,847

P7 RI 28,07 76,368 ,687 ,841

P8 RI 28,10 81,685 ,428 ,859

P9 RI 28,08 76,281 ,692 ,840

P10 RI 28,15 78,774 ,600 ,847

P11 RI 28,23 83,029 ,445 ,857

P12 RI 28,07 76,843 ,672 ,842

Fuente: Elaborado por Autores
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Descripcion de resultados.
Resultados de las dimensiones y variable Mesa de Ayuda
Tabla 6

Frecuencia Estadistica de la Variable Mesa de Ayuda en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Bajo 20 33,3 33,3
Regular 17 28,3 61,7
Valido
Alto 23 38,3 100,0

Total 60 100,0

Fuente: Elaborado por Autores

Mesa de ayuda en la DIRTIC-PNP, San Borja.
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Mesa de ayuda en la DIRTIC-PNP, San Borja.
Gréfico 1

Mesa de ayuda en la DIRTIC-PNP, San Borja

Fuente: Elaborado por Autores

Con respecto a la calificacién que se da a la variable Mesa de Ayuda, segun la tabla
6 y Grafico N.° 1, es la siguiente: 20 encuestados calificaron como “bajo”
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representando un 33.33%; 17 encuestados calificaron como “regular”’ representando
un 28.33% y 23 encuestados calificaron como “alto” representando un 38.33% de un

total de 60 encuestados representados al 100%.

Tabla 7
Frecuencia Estadistica de la Dimension Capacidad de respuesta en la DIRTIC-PNP,
San Borja.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado
Bajo 24 40,0 40,0
Regular 14 23,3 63,3
Valido Alto 22 36,7 100,0

Total 60 100,0

Fuente: Elaborado por Autores

Capacidad de respuesta en la DIRTIC-PNP, San Borja

Porcentaje

Bajo Regular Alto
Capacidad de respuesta en la DIRTIC-PNP, San Borja

Gréfico 2
Capacidad de respuesta en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Fuente: Elaborado por Autores
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Con respecto a la calificacion que se da a la dimensiéon Capacidad de Respuesta,
segun latabla 7 y Gréafico N.° 2, es la siguiente: 24 encuestados calificaron como “bajo”
representando un 40%; 14 encuestados calificaron como “regular” representando un
23.33% y 22 encuestados calificaron como “alto” representando un 36.67% de un total

de 60 encuestados representados al 100%.

Tabla 8
Frecuencia Estadistica de la Dimension Infraestructura tecnoldgica en la DIRTIC-
PNP, San Borja.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Bajo 29 48,3 48,3
Regular 12 20,0 68,3
valido Ao 19 31,7 100,0

Total 60 100,0

Fuente: Elaborado por Autores

Infraestructura tecnologica en la DIRTIC-PNP, San Borja

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Infraestructura tecnolégica en la DIRTIC-PNP, San Borja

Grafico 3

Infraestructura Tecnoldgica en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Fuente: Elaborado por Autores
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Con respecto a la calificacion que se da a la dimensidn Infraestructura Tecnoldgica,
segun latabla 8 y Gréafico N.° 3, es la siguiente: 29 encuestados calificaron como “bajo”
representando un 48.33%; 12 encuestados calificaron como “regular” representando
un 20% y 19 encuestados calificaron como “alto” representando un 31.67% de un total

de 60 encuestados representados al 100%.

Resultados de las dimensiones y variable Gestidn de incidencias en la DIRTIC - PNP.
Tabla 9

Frecuencia estadistica de la Variable Gestion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San

Borja.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado
Bajo 20 33,3 33,3
Regular 17 28,3 61,7
valido - pjig 23 38,3 100,0

Total 60 100,0

Fuente: Elaborado por Autores

Gestion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

40

Porcentaje

28,33%

Bajo Regular Alto
Gestion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Grafico 4
Gestion de Incidencias en la DIRTIC - PNP, San Borja.

Fuente: Elaborado por Autores
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Con respecto a la calificacion que se da a la Variable Gestion de incidencias, segun
la tabla 9 y Grafico N.° 4, es la siguiente: 20 encuestados calificaron como “bajo”
representando un 33.33%; 17 encuestados calificaron como “regular” representando
un 28.33% y 23 encuestados calificaron como “alto” representando un 38.33% de un

total de 60 encuestados representados al 100%.

Tabla 10
Frecuencia Estadistica de Dimensién Deteccion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San
Borja.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Bajo 24 40,0 40,0
Regular 14 23,3 63,3
Valido Alto 22 36,7 100,0

Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion Por Autores

Deteccion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Deteccion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Grafico 5
Deteccion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Fuente: Elaborado por Autores

61



Con respecto a la calificacion que se da a la Dimension Deteccion de Incidencias,
segun la tabla 10 y Grafico N.° 5, es la siguiente: 24 encuestados calificaron como
‘bajo” representando un 40%; 14 encuestados calificaron como ‘“regular”
representando un 23.33% y 22 encuestados calificaron como “alto” representando un

36.67% de un total de 60 encuestados representados al 100%.

Tabla 11
Frecuencia estadistica de dimensién Resolucion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San
Borja.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Bajo 29 48,3 48,3
Regular 12 20,0 68,3
valido . 19 31,7 100,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaborado por Autores

Resolucion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja
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Resolucién de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja
Grafico 6

Resolucidn de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Fuente: Elaborado por Autores
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Con respecto a la calificacion que se da a la Dimension Deteccién de Incidencias,
segun la tabla 11 y Grafico N.° 6, es la siguiente: 29 encuestados calificaron como
“‘bajo” representando un 48.33%; 12 encuestados -calificaron como “regular’
representando un 20% y 19 encuestados calificaron como “alto” representando un

31.67% de un total de 60 encuestados representados al 100%.

Tabla 12

Pruebas de Normalidad.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Mesa de ayuda ,251 60 ,000 778 60 ,000
Capacidad de respuesta ,263 60 ,000 ,760 60 ,000
Infraestructura tecnoldgica ,310 60 ,000 137 60 ,000
Gestion de incidencias ,251 60 ,000 (78 60 ,000
Deteccion de incidencias ,263 60 ,000 ,760 60 ,000
Resolucion de incidencias ,310 60 ,000 137 60 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En esta investigacion se utilizé el Kolmogorov — Smirnov, se emplea para contrastar

normalidad, cuando el tamafio de muestra es mayor a 50.

Resultado de Estadistica Inferencial

Contrastacion de las hipotesis segun el Coeficiente de Correlacion de Pearson.

Hipotesis general.
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a. Prueba de hipdtesis general.

Hi. Existe una relacién significativa entre la mesa de ayuda y la Gestion
de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.
Ho. No existe una relacion significativa entre la mesa de ayuda y la
Gestion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.
b. Nivel de decision.
Sig. < 0.05; Significa que la hipotesis nula es falsa (Hipotesis Alternativa)
Sig. > 0.05; Significa que la hipotesis nula es cierta (Hipétesis nula)
c. Estadistico.

Proceso no paramétrico estadistico de Coeficiente de Correlacion de

Pearson.

d. Calculos.
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Tabla 13
Correlacion de Pearson entre la Variable Mesa de Ayuda y la Gestion de Incidencias en la
DIRTIC-PNP, San Borja.

Gestion de
Mesa de Ayuda incidencias
Mesa de Ayuda Correlacion de 1 977"
Pearson
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Gestion de incidencias Correlacion de 977" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000 .
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaborado por Autores

Gestion de incidencias en la DIRTIC-PMNP, San Borja.

10 20 30 40 50 [:0]

Mesa de ayuda en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Gréfico 7
Graéfico de Regresion Simple de la Tendencia de Correlacion entre las dimensiones de

Estudio de Acuerdo a su Comportamiento de los Individuos.

Fuente: Elaborado por Autores
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Interpretacion. Se determind estadisticamente una relacion de Pearson = 0,977,
correlacion positiva muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazé la HO,
por lo tanto, se concluye que los datos muestran suficiente evidencia que en ambas
variables de estudio estan correlacionadas de manera significativa, determinando que
existe una relacion positiva muy alta, entre la Mesa de Ayuda y la Gestién de
incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Prueba de hipétesis

Prueba de hipétesis especifica 1.

a. Prueba de Hipotesis
Hi. Existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la

Deteccion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja,2020.

Ho. No Existe una relacién significativa entre la capacidad de respuestay la
Deteccion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja,2020.
b. Nivel de decision.
Sig. < 0.05; Significa que la hipétesis nula es falsa (Hip6tesis Alternativa)

Sig. > 0.05; Significa que la hipétesis nula es cierta (Hipétesis nula)

c. Estadistico.
Proceso no paramétrico estadistico de Coeficiente de Correlacion de

Pearson.

d. Calculos.
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Tabla 14
Correlacion de Pearson entre las dimensiones Capacidad de Respuesta y la Deteccion de
Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Capacidad de  Deteccién de

respuesta incidencias.

Capacidad de Correlacion de Pearson 1 ,966**
respuesta.

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60
Deteccion  de Correlacion de Pearson ,966** 1
incidencias.

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaborado por Autores

R? Lineal = 0,933

Deteccion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

) 10 15 20 25 30

Capacidad de respuesta en la DIRTIC-PNP, San Borja

Gréfico 8
Graéfico de Regresion Simple de la Tendencia de Correlacion entre las dimensiones de

Estudio de Acuerdo a su Comportamiento de los Individuos

Fuente: Elaborado por Autores
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Interpretacion. Se determind estadisticamente una relacion de Pearson = 0,966,
correlacion positiva muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazé la Ho,
por lo tanto, se concluye que los datos muestran suficiente evidencia que en ambas
dimensiones de estudio estan correlacionadas de manera significativa, determinando
gue existe una relacion positiva muy alta entre la Capacidad de Respuesta y la

Deteccion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Prueba de hipotesis especifica 2.

a. Prueba de hipotesis

Hi. Existe una relacion significativa entre la Capacidad de Respuesta y la
Resolucion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Ho. No Existe una relacion significativa entre la Capacidad de Respuesta y
la Resolucion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

b. Nivel de decision.
Sig. < 0.05; Significa que la hipotesis nula es falsa (Hipotesis Alternativa)
Sig. > 0.05; Significa que la hipotesis nula es cierta (Hipétesis nula)

c. Estadistico.

Proceso no paramétrico estadistico de Coeficiente de Correlacién de

Pearson.

d. Calculos.
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Tabla 15

Correlacion de Pearson entre las dimensiones Capacidad de Respuesta y la Resolucion

de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Resolucién
Capacidad de

de respuesta incidencias
Capacidad de Correlaciéon de Pearson ,823™
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 60
Resolucién de Correlacién de Pearson 1

incidencias Sig. (bilateral)

N 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaborado por Autores
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Grafico 9

30

Graéfico de regresion simple de la tendencia de correlacion entre las dimensiones

de estudio de acuerdo a su comportamiento de los individuos.

Fuente: Elaborado por Autores
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Interpretacion. Se determind estadisticamente una relacion de Pearson = 0,823,
correlacion positiva alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazo la Ho, por
lo tanto, se concluye que los datos muestran suficiente evidencia que en ambas
dimensiones de estudio estan correlacionadas de manera significativa, determinando
gue existe una relacion positiva alta entre la Capacidad de Respuesta y la Resolucion
de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Prueba de hipotesis especifica 3.

a. Prueba de hipétesis

H1. Existe una relacion significativa entre la Infraestructura Tecnoldgica y
la Deteccion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Ho. No Existe una relacion significativa entre la Infraestructura
Tecnolodgica y la Deteccion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San
Borja, 2020.

b. Nivel de decision.
Sig. < 0.05; Significa que la hipétesis nula es falsa (Hip6tesis Alternativa)

Sig. > 0.05; Significa que la hipétesis nula es cierta (Hip6tesis nula)

c. Estadistico.
Proceso no paramétrico estadistico de Coeficiente de Correlacion de

Pearson.

d. Célculos.
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Tabla 16
Correlacion de Pearson entre las dimensiones Infraestructura Tecnoldgica y la Deteccion
de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Infraestructura  Deteccion de

tecnolbgica incidencias
Infraestructura  Correlaciéon de Pearson 1 ,834™
tecnologica. Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
Deteccion  de Correlacion de Pearson ,834™ 1
incidencias. Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaborado por Autores

31 R? Lineal = 0,695

Deteccion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

o ) 10 15 20 25 30

Infraestructura tecnolégica en la DIRTIC-PNP, San Borja

Gréfico 10
Graéfico de Regresion Simple de la Tendencia de Correlacion entre las dimensiones de

Estudio de Acuerdo a su Comportamiento de los Individuos.

Fuente: Elaborado por Autores
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Interpretacion. Se determind estadisticamente una relacion de Pearson = 0,834,
correlacion positiva alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazo la Ho, por
lo tanto, se concluye que los datos muestran suficiente evidencia que en ambas
dimensiones de estudio estan correlacionadas de manera significativa, determinando
gue existe una relacion positiva alta entre la Infraestructura Tecnoldgica y la Deteccion
de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Prueba de hipotesis especifica 4.

a. Prueba de hipétesis

H1. Existe una relacion significativa entre la Infraestructura Tecnoldgica y

la Resolucion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Ho. No Existe una relacion significativa entre la Infraestructura
Tecnoldgica y la Resolucion de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San
Borja, 2020.

b. Nivel de decision.
Sig. < 0.05; Significa que la hipétesis nula es falsa (Hip6tesis Alternativa)

Sig. > 0.05; Significa que la hipétesis nula es cierta (Hip6tesis nula)

c. Estadistico.
Proceso no paramétrico estadistico de Coeficiente de Correlacion de

Pearson.

d. Célculos.
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Tabla 17
Correlacion de Pearson entre las dimensiones Infraestructura Tecnoldgica y la Resolucion de
Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.

Infraestructura Resoluciéon de

tecnoldgica incidencias.

Infraestructura  Correlacion de Pearson 1 ,986™
tecnoldgica.

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60
Resolucion de Correlacién de Pearson ,986™ 1
incidencias.

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaborado por Autores.

R2 Lineal = 0,973
30

25

20

y=0,49+0,97*x

Resolucion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San
Borja.

g 10 15 20 23 30

Infraestructura tecnolégica en la DIRTIC-PNP, San Borja

Grafico 11
Graéfico de Regresion Simple de la Tendencia de Correlacion entre las dimensiones de
Estudio de Acuerdo a su Comportamiento de los Individuos.

Fuente: Elaborado por Autores
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Interpretacion. Se determind estadisticamente una relacion de Pearson = 0,986,
correlacion positiva muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazé la Ho,
por lo tanto, se concluye que los datos muestran suficiente evidencia que en ambas
dimensiones de estudio estan correlacionadas de manera significativa, determinando
gue existe una relacion positiva muy alta entre la Infraestructura Tecnologica y la

Resolucidn de Incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja.
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V. DISCUSION
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Con respecto a la calificacion que se da a la Variable Gestion de incidencias, se
establecio la validacion y su confiabilidad de (0,862) estos resultados coinciden con el
estudio de (Mena, 2019) help desk en la gestion de incidencias en un gobierno local
de la region lima, se realiz6 con un enfoque cuantitativo, mediante un instrumento de
medicion al personal de soporte de la gerencia de tecnologias de la informacion, fue
validado por juicio de expertos, se establecid la validacion y su confiabilidad por el
procedimiento alfa de Cronbach hallandose una alta confiabilidad para la cantidad de
incidencias de (0,863).

Referente a las bases tedricas la mesa de ayuda es una parte primordial del
departamento de tecnologias de la informacion debe ser el Unico punto de contacto
para los usuarios de Tl. En paralelo el estudio de (Cedefio, 2018) indica que es el
encargado del registro, resolucion y del monitoreo de problemas por ende es el punto
donde se concentra los problemas y esto facilita la rapida y eficiente resolucién de
incidencias. Adicionalmente de registrar las asistencias técnicas que se dan ante una

incidencia.

Con respecto a la dimensiéon infraestructura tecnoldgica calificaron como “bajo”
representando un 48.33%; como “regular’ representando un 20% y como “alto”
representando un 31.67% de un total de 60 encuestados representados al 100%.
Respecto a la propuesta de una mesa de ayuda, para mejorar los procesos de
resolucién de incidencias, el estudio de (Baygorrea, 2017), se realizé una herramienta
capaz de solucionar las cuestiones de tiempos de respuesta, calidad de servicio y
mejora de procesos. Logramos encontrar similitudes en los distintos estudios que se
han estudiado. Estos resultados guardan relacion con la infraestructura tecnologica
que los usuarios encuestados en total, han calificado que el nivel bajo representa el
55%, este resultado fue debido a que la organizacién no cuenta con la tecnologia

necesaria para cubrir la demanda de incidencias que los usuarios reportan.

A partir de los hallazgos encontrados, rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la
hipotesis alternativa general que establece que existe una relacion significativa entre

la mesa de ayuda y la gestion de incidencias en la DIRTIC — PNP, San Borja, 2020.
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El trabajo de Anchapuri y Angles (2017) el objetivo es lograr una construccion de un
help desk basado en ltil, la falta de disponibilidad de un servicio tecnoldgico, la
paralizacion de los servicios que brinda a sus clientes, lo cual perjudica ocasionando
gastos econémicos y baja productividad para la empresa. Se rechaz6 la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alternativa, quiere decir, que la metodologia aplicada a un help
desk basado en Itil con el uso de software libre mejorara la gestion de servicios e
incidentes en la caja rural de ahorro y crédito los andes S.A. Teniendo en
consideracion las politicas de negocio de la DIRTIC - PNP y los recursos informaticos
con los que cuenta la DIRTIC -PNP, para poder desarrollar sus proyectos informaticos,
por esa razon, para que el sistema sea puesto en marcha y se identifique como
exitoso, tendré que tener presente la metodologia Itil. El estudio de (Guillen, 2018)
menciona Itil como una de las alternativas que abarca todos los procesos de la
organizacion. Ademas, es caracterizado por ser un standard de facto para servicios

de tecnologias de la informacion.

Por otra parte, la investigacion de (Dranow, 2017) indica que el enfoque principal es
conseguir procesos comunes para centralizar y armonizar los servicios de
operaciones de TI. estudiaremos las recomendaciones de ITIL para operaciones de
servicios con mas detalle. La disciplina de Operaciones de servicio protege los
procesos basicos que tiene toda organizacion de TI, y estos procesos son aplicables
en organizaciones de cualquier tamafio; encajan perfectamente en corporaciones a
gran escala con enfoque en servicios de Tl. La finalidad principal de la operacion del

servicio es facilitar las mejores practicas para brindar el servicio a los clientes

Respecto a la técnica para la recoleccién de datos de esta investigacion, se utilizé la
encuesta debido a que se basa en un conjunto de preguntas para obtener informacion
de las personas y estd encaminada a una muestra especifica de la poblacion, con el
propdésito de conocer opiniones o hechos especificos. De manera similar el estudio de
Aguirre y Villanueva (2019) utilizaron la encuesta como técnica destinada a recolectar
datos, lo realizaron por medio del cuestionario electrénico el cual fue enviado por e-
mail de todos los usuarios finales, el cual facilita estadisticas para la medicién de sus

diferentes indicadores.
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Respecto a la gestion de incidencias, es uno de los procesos mas importantes dentro
de las labores que ejecuta un departamento de sistemas. Si esta labor de apoyo
frecuente no se sistematiza, esto dependera mucho de la capacidad de cada técnico
para aprovechar todo el conocimiento estudiado en solucionar incidencias pasadas.

Mientras tanto (Ambrés, 2017) en su estudio de investigacion menciona que la gestion
de incidencias nace de la necesidad de monitorizar todas las incidencias que se
pueden presentar a lo largo de todo el ciclo de la vida. Se trata de tener todos los
instrumentos adecuados para registrar las incidencias con toda la informacion

necesaria y conocer la situacion de evolucion.

Con respecto en lo establecido en la realidad problematica de la presente
investigacion, se especificd la importancia y la relevancia de la tecnologia de la
informacion que sirve para poder optimizar los recursos y brindar un mejor servicio de
atencion a los clientes, esto coincide con la tesis de (Huamani, 2017) desarrollado en
su investigacion “Sistema Web para el Proceso de Gestién de Incidencias en la
Empresa Best Cable Peru“ realizada en la Universidad César Vallejo, dicho autor
indica la necesidad de las organizaciones innovadoras hacia el area de Tecnologia de
la Informacion, ha crecido drasticamente durante los ultimos periodos. Lo cual ha
ocasionado que las organizaciones requieran del area de Tl para hacer mejoras en
Sus servicios, y optimizar sus recursos, proporcionando un buen servicio de atencion
a los usuarios, sin embargo, a pesar del gran crecimiento no existe una apropiada

gestion de incidencias, en solucionar los problemas de tecnologia de la informacién.

Cuando hacemos mencién a la capacidad de respuesta se refiere a la capacidad de
ayudar a los clientes y suministrar de un servicio instantaneo y oportuno. Debemos
estar al tanto de los obstaculos, para estar al tanto de ellos y una correcta forma de
hacerlo es retroalimentandonos con los comentarios de nuestros clientes. De manera
similar, Demuner, Becerril, Ibarra (2018) la capacidad de respuesta tiene que ver con
la accion aceptado en base al conocimiento obtenido y las habilidades desarrolladas
gue favorecen a la organizacion para entender y actuar objetivamente; se relaciona
con el desempefio, la velocidad y la coordinacién con que las acciones son aplicados

y reiteradamente revisadas.
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La presente investigacion trata en una de sus dimensiones sobre la deteccion de
incidencias donde menciona que es de suma importancia la vigilancia de los recursos
con el propdsito de detectar incidencias potenciales y poder normalizar el servicio
antes que se produzca un impacto negativo en los distintos procesos de negocio, Y Si
esto no se llevaria a concretarse, que el impacto sea minimo. Por otro lado (B.able,
2020) indica que la deteccidon de incidencias es cuando se detecta un error en la
disponibilidad. Una estructura bien definida con herramientas de deteccion temprana

disminuira este tiempo.

Con respecto a la dimension Resolucion de incidencias en esta fase, se le da una
solucion al problema al cliente. Cuando se ha determinado la causa, es mas facil llegar
a esta solucioén; al respecto Aguirre y Villanueva (2019) indican en esta fase ya se ha
facilitado una solucion al incidente, es primordial que los analistas efectien pruebas
en donde se tome la decision que el servicio se encuentre operativo de forma normal

y sin ningan inconveniente.
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VI. CONCLUSIONES
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A manera de colofon se expresa lo siguiente:

Los resultados de la presente investigacion, permitieron conseguir el objetivo de la
investigacion, teniendo en cuenta, la relacién que existe entre la mesa de ayuda y la
gestion de incidencias en la DIRTIC-PNP, San Borja, 2020. Determinandose
estadisticamente que tienen una relacion de Pearson de 0,977, correlacion positiva
alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazé la Ho, por lo tanto, se concluye
que los datos muestran suficiente evidencia que en ambas variables de estudio estan
correlacionadas de manera significativa, determinando que existe una relacion
positiva muy alta, entre la Mesa de Ayuda y la gestion de Incidencias en la DIRTIC —
PNP.

La Correlacion de Pearson entre las dimensiones Capacidad de Respuesta y la
Deteccion de incidencias en la DIRTIC — PNP, San Borja, tienen una relacion de
Pearson = 0,966, correlacion positiva muy alta y una significancia p = 0,000 < 0,05,
ambas dimensiones estan correlacionadas de manera significativa determinando que

existe una relacion positiva muy alta entre las dimensiones.

La Correlacién de Pearson entre las dimensiones, Capacidad de Respuesta y la
Resolucién de Incidencias en la DIRTIC — PNP, San Borja, tienen una relacion de
Pearson = 0,823, correlacion positiva alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05,
ambas dimensiones de estudio estan correlacionadas de manera significativa,

determinando que existe una relacién positiva alta.

La Correlacion de Pearson entre las dimensiones, Infraestructura Tecnologica y la
Deteccion de Incidencias en la DIRTIC — PNP, San Borja, tienen una relacion de
Pearson = 0,834, correlacion positiva alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05,
ambas dimensiones de estudio estan correlacionadas de manera significativa,

determinando que existe una relacion positiva alta.
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La Correlacion de Pearson entre las dimensiones, Infraestructura Tecnolégica y la
Resolucidon de Incidencias en la DIRTIC — PNP, San Borja, tienen una relacion de
Pearson = 0,986, correlacion positiva muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05,
ambas dimensiones de estudio estdn correlacionadas de manera significativa,

determinando que existe una relacion positiva muy alta.
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En base a los hallazgos, se propone una mesa de ayuda para la gestion de

incidencias, adecuandose a los procesos, tecnologia y las personas.

Realizar planes de capacitacién sobre el buen manejo del sistema, para que en el
futuro todos los usuarios de las distintas comisarias soliciten sus asistencias por medio
de la mesa de ayuda, de esta manera reconoceran las ventajas que tiene el sistema
y evitaran pedir asistencia técnica de forma tradicional. Con esta solucién tecnoldgica

la DIRTIC-PNP, estaria entrando a nueva cultura digital.

Para realizar cualquier modificacion del aplicativo, estas deben realizarse bajo el
lenguaje de programacion PHP y un motor de base de datos MySQL / Maria DB,
debido a que son métodos destinados en el desarrollo de GLPI, que provienen de
mucha envergadura para poder planear de forma rapida y eficaz repartiéndose los
recursos y servicios entre proveedores que es llamado servidores y los demandantes

gue son llamados clientes.

Es primordial dar a conocer al personal PNP, sobre las buenas practicas de ITIL, para
gue puedan adecuarse al cambio, de igual forma capacitarles en el uso de la

aplicacion de mesa de ayuda GLPI para alcanzar los objetivos deseados.

Se debe tener en cuenta, que esta investigacion optimizara mejoras en el area de TI,
igualmente es recomendable que la actualizacién del programa informatico sea
permanente, donde pueda acaparar mas representacion de procedimientos,
mostrando como propuestas de solucién y ayude para las imperfecciones que pudiera

mostrar para lograr un avance significativo que se pueda expandir a las demas areas.

84



REFERENCIAS

Aguirre, Saldafia Johan Alexis; Villanueva, Avellaneda Diana Carolina. 2019.
Formulacién de Acciones de Mejora para el Registro, Seguimiento y Evaluacion De
Incidencias de Equipos Ti Para la Empresa Tasa World Wide S.A Basado en la
Aplicacién de la Metodologia Itil y Scrum en la Ciudad de Bogota. Bogota - Colombia :
Universidad Cooperativa de Colombia. 41pp., 2019.

Ambit. 2020. Ambit Building Solucions together. [En linea] 02 de 07 de 2020.
https://www.ambit-bst.com/blog/metodolog%C3%ADa-itil-gesti%C3%B3n-de-

incidencias-y-objetivos.

Ambros, Mendioroz Miguel. 2017. Aplicacion Web: Sistema de Gestion de

Incidencias. Madrid - Espafia : Universidad Politécnica de Madrid, 88pp, 2017.

Anchapuri, Sara Lilian y Angles, Diaz Diana. 2017. Help Desk Basado en lItil con el
Uso del Software Libre para la Mejora de la Gestion de Servicios e Incidentes en la
Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A. Puno - Peru : Universidad Nacional del
Altiplano. 170 pp., 2017.

Apache. 2020. [En linea] 2020. https://www.apachefriends.org/es/index.html.

Arién, Grupo. 2019. Grupo Arion. [En linea] 07 de 01 de 2019.
https://www.grupoarion.com.mx/blog/index.php/2019/01/07/gestion-de-incidencias-
pieza-clave-de-los-procesos-de-itil/.

B.able. 2020. ITIL V3 - Centro de Servicios. [En linea] 2020.

https://docs.supersalud.gov.co/PortalWeb/planeacion/AdministracionSIG/GSDEO1.pd
f.

Baud, Jean-Luc. 2016. Entender el Enfoque y Adoptar las buenas Practicas .
Barcelona - Espafa : Ediciones ENI ISBN: 978-2-7460-9876-3. 286pp., 2016.

85



Baygorrea, Berrocal David. 2017. Propuesta de un Service Desk para mejorar los
procesos de resolucion de incidencias a través de ITIL, empresa COGESA, 2016. Lima
- Perd : Universida Norbert Wiener, 122pp., 2017.

Bernal, Torres cesar Augusto. 2010. Metodologia de la investigacion. Tercera
edicion. Colombia : Pearson Educacion de Colombia Ltda, 322pp. ISBN: 978-958-699-
128-5, 2010.

Bon, Jan Van; De Jong, Arjen; Kolthof, Axel; Pieper, Mike; Tjassing, Ruby;
Annelies, Van Der Veen; Verheijen, Tieneke. 2010. Fundamentos de ITIL v3. Paises
Bajos : Van Haren Publishing, ISBN: 978-90-8753-060-0, 2010.

Cedefio, Loor César. 2018. Sistema Help Desk Basado en Itil V3 Para Mejorar la
Gestidn en el Soporte Técnico del Departamento de Tic en el Hospital General less
Santo Domingo. Santo Domingo - Ecuador : Universidad Regional Autonoma de los
Andes, 109pp., 2018.

Datatec. 2017. DATATEC. [En linea] 10 de 2017.
https://www.datadec.es/blog/consejos-para-correcta-gestion-de-incidencias.

Demuner, Flores Maria del Rosario; Becerril, Torres Osvaldo Urbano; Ibarra,
Cisneros Manuel Alejandro. 2018. Capacidad de respuesta y capacidad de
absorcion. Estudio de empresas manufactureras en México. [En linea] 16 de 02 de
2018. https://lwww.redalyc.org/jatsRepo/859/85955218004/html/index.html.

Dranow, Roman. 2017. Analysis and Improvement Of It Service Operations and
Processes in Large-Scale Organization Based on Example Of Kuehne+Nagel

International AG. Tellin - Estonia : Tallinn University Of Technology, 42pp, 2017.
EducareCorp. 2020. [En linea] 2020.

https://www.grupoeducare.com/dcempresarial/index.php/2-principal/38-

infraestructura-tecnologica#page.

86



Ramirez Rios, Alejandro y Polack Pefia, Ana Maria. 2020. Estadistica inferencial.
Eleccion de una prueba estadistica no paramétrica en investigacion cientifica.. 2020,

Redalyc.org, pag. vol. 10.

Glpi 2020.. [En linea] 20 de 11 de 2020. https://glpi-project.org/.

Gnu. 2019. Gnu. [En linea] 15 de 09 de 2019. https://www.gnu.org/philosophy/free-

sw.es.html.

Guillen, Gomez Irani. 2018. Creacion de una Mesa de Ayuda Basada en lItil V3 para
una Empresa del Sector Minero. Arequipa - Peru : Universidad Catélica de Santa
Maria, 307pp, 2018.

Hernandez , Fernandez, Baptista. 2014. Metodologia de la Investigacion. México
D.F: McGRAW-HILL / Interamericana Editores, S.A. DE C.V. 634pp, ISBN:
9781456223960, 2014. 634pp, ISBN: 978-1-4562-2396-0.

Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos; Baptista Lucio, Maria.
2014. Metodologia de la investigacion 6ta Edicion. Mexico D.F : McGRAW-HILL /
Interamericana Editores, S.A. DE C.V, 634pp, ISBN: 978-1-4562-2396-0., 2014.

Huamani, Consamollo Jaime. 2017. SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE
GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA BEST CABLE PERU. Lima - Pert :
Universidad Cesar Vallejo. 273pp., 2017.

Incio, Rodriguez Manuel Nolberto; Bringas, Asmat Jorge Juan. 2017.
Implementacién de un Aplicativo Informatico para la Gestion de Incidencias
Corporativas en el Area de Sistemas de la Empresa Elektra del Pert, 2016. Lima -
Peru : Universidad Privada Telesup; pp.119., 2017.

Ingenio. 2020. Ingenio Learning. [En linea] 05 de 02 de 2020.

https://ingenio.edu.pe/gestion-de-incidentes-itil/.

87



Laudon, kenneth y Laudon, Jane. 2016. Sistemas de Informacién Gerencial. Ciudad
de Mexico : Pearson Educacion de México, S.A, ISBN: 978-607-32-3696-6, 2016.

Ley. 27658. Diario Oficial ElI Peruano. [En linea] 15 de 2018, 09 de 27658.
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-legislativo-que-modifica-la-
ley-n-27658-ley-marco-decreto-legislativo-n-1446-1692078-21/.

Ley, 28612.2018. Lima - Pert: Diario Oficial el Peruano, 2018.[En linea]
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-crea-el-portal-

de-software-publico-perua-decreto-supremo-n-051-2018-pcm-1647865-2/.

Lopez, Orrego Saul Isaac. 2019. Sistema movil para la gestién de incidentes ti del
Framework itil V3 en la Pontificia Universidad Catolica del Perd. Lima - PerQ:
Universidad Cesar Vallejo, 128pp., 2019.

McGurgan, Holly. 2020. La Voz. [En linea] 2020. https://pyme.lavoztx.com/qu-es-la-

capacidad-de-respuesta-al-cliente-13094.html.

Mena, Campos Antonio. 2019. Help Desk en la Gestion de Incidencias de un
Gobierno Local de la Region Lima. Lima - Pert: Universida Nacional Federico
Villareal, 105pp, 2019.

Loayza, Uyehara Alexander Alberto. 2016. Modelo de Gestion de Incidentes para
una Entidad Estatal. 2016, DSB Mobile. Lima - Peru, pag. 34.

Morris, Eddy. 2017. Conexi6nesan. [En linea] 14 de 08 de 2017.
https://www.esan.edu.pe/conexion/bloggers/tecnologias-de-informacion/2017/08/el-

peru-encaminado-hacia-el-salto-tecnologico/.

Naupas, Paitan Humberto; Mejia, Mejia Elias; Novoa, Ramirez Eliana; Villagémez,
Paucar Alberto. 2014. Metodologia de la Investigacion Cuantitativa - Cualitativa y
Redaccion de Tesis. Bogota - Colombia : Ediciones de la U - Transversal 42 No. 4 B-
83,537pp, ISBN: 978-958-762-188-4., 2014.

88



2020. other. [En linea] 2020. https://www.php.net/manual/es/intro-whatis.php.
peruano, EI. 2017. 1267. [En linea] 17 de 12 de 2017.
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/ley-de-la-policia-nacional-del-peru-
decreto-legislativo-n-1267-1464781-
2/#:~text=Es%20la%?20atribuci%C3%B3n%20del%20Estado,Estado%20dentro%20

del%20orden%20constitucional.

Porras, Herrera Francisco Miguel. 2019. Propuesta de Modelo de Gestion de
Incidencias Basados en Estandares de ITIL V3 Para el Area de Soporte Técnico
Informatico en el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo . Villa El Salvador -

Lima; Pp.69. : Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur, 2019.

QuestionPro. 2020. ?QuestionPro. [En linea] 2020.

https://www.questionpro.com/es/una-encuesta.html.

Rufino, Contreras. 2017. Computing. [En linea] 20 de 11 de 2017.
https://www.computing.es/infraestructuras/noticias/1102055001801/granoportunidad-

del-itsm-mas-alla-del-area-tradicional.1.html.

RUIZ, Raul VILCARROMERO. 2017. La Gesti6én en la Produccion. Lima - Perud :

Universidad Tecnoldgica del Pera, 2017.

Sanchez, Taipe Jhonatan Roosvelt. 2018. “SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V.3 DE LA EMPRESA ANALISIS CLINICOS ML
S.A.C”. Lima - Peru : Universidad Cesar vallejo. 214 pp., 2018.Sistema Help Desk,
utilizando ITIL para la provision del Servicio en el Departamento de Mantenimiento y

Soporte Técnico de la Universidad Nacional de Loja.

Jaramillo Castro, Carlos Miguel; Morocho Puchaicela, Diana Alexandra. 2016.
2016, ESPOL — RTE, Vol. 29, N. 1, 155-169, pag. 15.

Stallman, Richard M. 2004. Software libre para una Sociedad Libre. Madrid - Espafia :
Traficantes.net; ISBN: 84-933555-1-8; 318 pp., 2004.

89



ANEXOS

90



ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“MESA DE AYUDA Y LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA DIRTIC-PNP, San Borja, 2020”

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS PRINCIPAL VARIABLES DISENO METODOLOGICO

¢ Qué relacién existe entre la Determinar la relacion que existe Existe una relacion significativa
mesa de ayuda, y la gestién de entre la mesa de ayuday la entre la mesa de ayuda y la
incidencias en la DIRTIC-PNP, gestién de incidencias en la gestién de incidencias en la IIENN\}:EOSQI'LIJ(IBEA%IIECIJ_I\JA

; > ) . ) . .
San Borja, 20207 DIRTIC-PNP, San Borja, 2020. DIRTIC-PNP, San Borja, 2020. VARIABLE 1

i} i} § _ Cuantitativo
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS MESA DE AYUDA
De Tipo:

¢ Existe relacion entre la
capacidad de respuestay la
dimension deteccién de
incidencias en la DIRTIC-PNP,
San Borja, 2020?

Determinar la relacién que existe
entre la capacidad de respuesta 'y
la deteccion de incidencias en la
DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta 'y
la deteccion de incidencias en la
DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

¢ Existe relacion entre la
capacidad de respuestay la
dimensioén resolucién de
incidencias en la DIRTIC-PNP,
San Borja, 2020?

Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la

resolucién de incidencias en la
DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

Existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y
la resolucion de incidencias en la
DIRTIC-PNP, San Borja, 2020.

¢ Existe relacion entre la
Infraestructura Tecnoldgica y la
deteccion de incidencias en la
DIRTIC-PNP, San Borja, 2020?

Determinar la relacion que existe
entre la Infraestructura
Tecnoldgica y la deteccion de
incidencias en la DIRTIC-PNP,
San Borja, 2020.

Existe una relacion significativa
entre la Infraestructura
Tecnolégica y la deteccion de
incidencias en la DIRTIC-PNP,
San Borja, 2020.

¢ Existe relacion entre la

Infraestructura Tecnolégica y la
resolucién de incidencias en la
DIRTIC-PNP, San Borja, 2020?

Determinar la relacion que existe
entre la Infraestructura
Tecnoldgica y la resolucién de
incidencias en la DIRTIC-PNP,
San Borja, 2020.

Existe una relacion significativa
entre la Infraestructura
Tecnoldgica y la resolucién de
incidencias en la DIRTIC-PNP,
San Borja, 2020.

DIMENSIONES:
Capacidad de Respuesta

Infraestructura Tecnolégica

VARIABLE 2:

GESTION DE INCIDENCIAS
DIMENSIONES
Deteccién de incidencias

Resolucién de incidencias

Correlacional

Disefio de la investigacién
No Experimental -Transversal.
Poblacién: 70

Muestra: 60 policias de las
comisarias de la DIVPOL
NORTE 1.

Muestreo: Aleatorio simple

Técnicas de Recoleccion de
Datos: Encuesta

Instrumento de Recoleccion
de Datos: Cuestionario.
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ANEXO 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA,‘ DE
MEDICION
Solucién de incidencias Pregunta 1
Comunicacion con los usuarios de las | Pregunta 2
Capacidad de Respuesta. | comisarias Pregunta 3
La mesa de ayuda se Disposicion de los técnicos Pregunta 4
caracteriza por ser el centro de Solucion de problemas Pregunta 5
contacto, mediante el cual se Atenci6n inmediata Pregunta 6
VARIABLE 1 resuelvan y canalicen sus Utilizacion de recursos Likert:
diferentes necesidades Disponibilidad de equipos de computo Pregunta 7
MESA DE AYUDA refer.e.ntes al uso de recursos y ng.rami.entas infc?rmét.icas - Pregunta 8 (1) Nunca
serwcps. de plataformas Infraestructura Tecnolégica Ef|0|er?C|a .de equipos informaticos Pregunta 9
tecnoldgicas (Baygorrea, 2017 actualizacién de software Pregunta 10
pag. 98). Estandares tecnologicos Pregunta 11 (2) A veces
Sustitucién de equipos informaticos Pregunta 12
Monitorizacion continua Pregunta 1 (3) Normalmente
La gestion de incidencias tiene Diagnoéstico de intervencion Pregunta 2
Herramienta para detectar la incidencia Pregunta 3 | gi
como proposito. resolver, de | peteccién de Incidencias. Procedimientgs para la deteccion de Pregunta 4 (4) Casi iempre
forma rapido y efectivo, incidencias Pregunta 5
VARIABLE 2 cualquier inconveniente que Informacion para la deteccion de incidencias | Pregunta 6 () Siempre.
. . g Deteccion para no ocasionar impacto negativo
ocasione una interrupcion en el — ———
. Control de la resolucion de incidencias. Pregunta 7
GESTION DE | servicio. (Modelo de Gestion Intercambio de informacion. Pregunta 8
INCIDENCIAS de Incidentes para una Entidad Procedimiento de cierre de incidencias. Pregunta 9
Estatal, 2016 pag. 8). Resolucién de Incidencias Clas'iﬁt’:acién. dg inciqencias Pregunta 10
Revision de incidencias Pregunta 11
Percepcion de los servicios Pregunta 12
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ANEXO 03: DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Proceso de calculo en la férmula:

Nivel de confianza 95%

Margen de Alfa o« 5%

z:1—§=1—%=o.975

Calculamos inversa distribucién normal estandar:

7= x _ 0975 _ 1.95996
2 2 T
(1.96)%2%0.5(1—0.5)
Céalculo de tamafio de muestra: n= 0,052
' ((1.96)2x0.5(1—0.5))
1+ 5
0.05270
384.16
= = 59.2108508
6.488
Aproximacioén al inmediato superior es.
n = 60 Efectivos de las comisarias de las comisarias PNP

e n =tamafo de muestra.
e 7z =nivel de confianza esperado de 95%
e p = proporcién esperado de éxito

e e =margen de error tolerable/ porcentaje esperado en decimales

e N =tamario de la poblacion
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ANEXO 04: INSTRUMENTOS

“MESA DE AYUDA Y LA GESTION DE INCIDENCIAS LA DIRTIC - PNP, SAN
BORJA 2020”

Encuesta:
Valora de acuerdo a la siguiente escala:

(1) Nunca (2) A veces (3) Normalmente (4) Casi siempre (5) Siempre.

VARIABLE 1: MESA DE AYUDA

DIMENSIONES PREGUNTAS 112 |3 |4

1. ¢Eltiempo en la cual el técnico emplea para
solucionar su incidente es el adecuado?

2. ¢La mesa de ayuda mantiene comunicacion con
los usuarios de las comisarias?

3. ¢Cuéando usted tiene un incidente reportado, la

disposicion de atencion de los técnicos es
CAPACIDAD DE inmediato?

RESPUESTA 4. ¢Eltécnico asignado a su incidente soluciona su
problema sin complicaciones?

5. ¢Considera usted que la atencién a su
incidencia fue inmediata?

6. ¢Eltécnico utiliza los recursos necesarios para
resolver su incidencia?

7. ¢Existe actualmente la disponibilidad de equipos
informaticos que cumplen con las normas de
estandarizacion?

8. ¢Las herramientas informaticas permiten
solucionar sus problemas de incidencias?

9. ¢Los equipos informaticos que usted utiliza son
INFRAESTRUCTURA eficientes para su desarrollo?
TECNOLOGICA

10. ¢ La actualizacion del software se realiza
periddicamente?

11. ¢Utiliza equipos con estandares tecnoldgicos en
su labor diaria?

12. ¢Sustiyen equipos informaticos cada cierto
periodo?
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ANEXO 04: INSTRUMENTOS

“MESA DE AYUDA Y LA GESTION DE INCIDENCIAS LA DIRTIC - PNP, SAN
BORJA 2020”

Encuesta
Valora de acuerdo a la siguiente escala:

(1) Nunca (2) A veces (3) Normalmente (4) Casi siempre (5) Siempre.

VARIABLE 2: GESTION DE INCIDENCIAS

DIMENSIONES PREGUNTAS 1 (2 (3|4

1. ¢Existe monitorizacién continua para la deteccién
de incidencias?

2. ¢Existe diagnéstico de intervencion de
incidencias?

3. ¢Cuenta usted con alguna herramienta para

) o o
DETECCION DE detectar la incidencia~

INCIDENCIAS 4. ¢;considera que deberia existir alguna informacién
para la deteccion de incidencias?

5. ¢existen procedimientos para la deteccién de
incidencias?

6. ¢deberia detectarse la incidencia para no
ocasionar un impacto negativo?

7. ¢Mantiene controlado la resolucién de incidencias
permanentemente?

8. ¢La gestion de incidencias intercambia
informacion acerca de incumplimiento del servicio
de soporte técnico?

RESOLUCION 9. ¢Existe procedimiento de cierre de incidencias?

DE

INCIDENCIAS 10.¢,Se asigna un nivel de prioridad para clasificar su
incidencia?

11.¢;Revisa las incidencias si estan resueltos
después de los servicios prestados?

12. ¢Supervisa el valor que perciben los clientes de
los servicios que se les provee?
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ANEXO 05: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

£ VAL

N7 LSV

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MESA DE AYUDA Y LA GESTION DE

INCIDENCIAS
VARIABLE | DIMENSION Pertinencia’ RelevanciaZ Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: MESA DE AYUDA Si No No | si No
[ imension 1: Capacidad de Respussia

1. ;Eltiempo en la cual el técnico emplea para solucionar su incidente es el adecuado? _
2. ;La mesa de ayuda mantiene comunicacion con los usuarios de las comisarias?
3. ;Cuando usted tiene un incidente reporiado, la disposicion de atencidn de los

técnicos s inmediata?
4. ;Eltécnico asignado a su incidente soluciona su problema sin complicaciones?
5. ¢Considera usted que |a atencion a su incidencia fue inmediata?
6. ;Eltécnico ufiliza los recursos necesarios para resolver su incidencia?

| Dimension 2 Infrasstructura Tecnologica

; Bxizte actualmente a disponibilidad de squipos informaticos que cumplen con las

normag de estandarizacion?
2. ;Las herramientas informaticas permiten solucionar sus problemas de incidencias?
3. ;Los equipos informaticos que usted utiliza son eficientes para su desarrallo?
4. ;La actualizacion del software se realiza periddicamente?
5. ¢ Utiliza equipos con estandares tecnologicos en su labor diaria?
6. j Sustiyen equipos informaticos cada derio periodo?

VARIABLE 2: GESTION DE INCIDENCIAS 5i | Ne No | 5i | Ne

Dimension 1: Detsccion de Incidencias.

; Existe monitorizacion continua para la deteccidn de incidencias?

; Existe diagndstico de intervencion de incidencias?

¢ Cuenta usted con alguna herramienta para detectar la incidencia?

; considera que deberia exstir alguna informacion para la deteccion de incidencias?
; existen procedimientos para la deteccion de incidencias?

¢ deberia detectarse la incidencia para no ocasionar un impacto negativo?

Dimension 2: Resolucion d Incidencias

iMantiene controlado la resolucion de incidencias permanentementa?
:La gestion de incidencias intercambia informacion acerca de
incumplimiento del servicio de soporte tecnico?

& Existe procedimients de cieme de incidencias?

i5e asigna un nivel de prioridad para clasificar su incidencia?

i Fevisa las incidencias si estan resusitos después de los servicios
prestados?

iSupenvisa el valor que perciben los clientes de los senvicios que se
les proves?

o W N

sy

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Juan Brues Lee, Chumpe Agesto

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

Perti ia: El item ponde al concepto tedrico formulado.
TRelevancia: £l item es apropiado para representar al components o
dimenzion especifica del constructo

IClaridad: S= entiende sin dificultad alguna & enunciado del item, 22
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantzados
son sulicientes para medir |a dimension
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No aplicable [ ]

DNI: 46824114

28 de Diciembre del 2020
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MESA DE AYUDA Y LA GESTION DE

INCIDENCIAS
VARIABLE / DIMENSION Pertinencia'! Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: MESA DE AYUDA si No | Si | No [ si No

Dimension 1: Capacidad de Recpuesta

1. zEltiempo en |a cual gl tionico emplea para solucionar su imcidents 22 2l adecuado?

2. ilamesa de ayuda mantiene comunicacion con los usuarios de las comisarias?

3. iCuando usted fiene un incikients reportado, 13 disposicion de ateacidn de los
técnicos es inmediato? X X X

4. ;El técnico asignado a su incidente soluciona gu problema sin complicaciones?

5. ;Considera usted que I3 atencion a su incidencia fue inmediata?

6. :El técnico utiliza log recursos necesanios para resolver su incidencia?

Dimension 2: Infraestruciura Tecnologica
1. ;Exicte actualmente la disponibiidad de equipos informaticos que cumplen con lag)
nomas de estandatizacion?
Lac herramientas informaticas permiten solucionar sus problemas de incidencias?
Los equipos informaticos que usted wiiliza son eficientes para su desarmolln? X X X
La actualizacion del software s realiza periodicamente?
zUtiliza equipos con estdndares tecnoldgicos en su labor diara?
7 Sustiyen equipos informaticos cada cierto periodo?

[l ol

VARIABLE 2: GESTION DE INCIDENCIAS Si No 51 No S Ne

Dimenaion 1: Defeccion de Incidencias.

¢ Existe monitorizacion continua para la deteccion de incidencias?
Exicte diagnosfico de intervencion de incidencias?

i Cuenta usted con alguna herramienta para detectar la incidencia? X X X
zrcongidera que deberia existir alguna informacion para la defeccion de incidenciag?
exigten procedimientos para I3 deteccion de incidencias?

;deberia detectaree |a incidencia para no ocasionar un impacto negativo?

Lol ol Sl ol

Di ion 2: Resolucion de Incid

ZMantiene controlado la resclucion de incidencias permanentemente?
¢la geston de incidencias intercambia informacidn acerca de
incumplimients del sericio de soporte tecnice?

i Existe procedimients de cieme de incidencias? X X X
£5e asigna un nivel de prioridad para clasificar su incidencia?

;Revisa las incidencias si estan resueltos después de los senvicios
prestados?

i Zupervisa el valor gue perciben los clientes de los senvicios que s les
proves?

o ke N

UCcv

UNIVERSIDAR
CEIRE VALLED

Observaciones (precisar si hay suficiencia); SI TIENE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Ma. Edwin Hugo, Benavente Orellana DNI: 10628370

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas 28 de Diciembre del 2020

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada.

"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o —
dimensicn especifica del constructo N
¥Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, < -
concis, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante
son suficientes para medir |a dimensian

e/
A

)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MESA DE AYUDA Y LA GESTION DE

INCIDENCIAS
VARIABLE | DIMEMSION [Pertinencia®Relevanciaz Claridad? Sugerencias
VARIABLE 1: MESA DE AYUDA Si | Ne| Si | No | Si | Ne

Dimension 1: Capacidad Ge Respussia.
1. ;Eltiempo en la cual el técnico emplea para solucionar su incidente es el adecuado?
3
2. ;Lamesa de ayuda mantiene comunicacion con los usuarios de lag comisarias?
4
3. ;Cudndo usted tiene un incidente reporiado, la disposicion de atencidn de los
técnicos es inmediata? X X X
4. ; Eltéenico asignado a su incidente soluciona su problema sin licaciones?
1A P p
5. ; Considera usted que |3 atencion a su incidencia fue inmediata?
[A q
6. ;Eltéenico utiliza los recursos necesarios para resolver su incidencia?
A pi

| Dimension Z: Infraestructura Tecnaldgica

1. iBxste actualmente la disponibilidad de equipos informéticos que cumplen con lag|
normas de estandarizacion?

i Las herramientas informaticas permiten solucionar sus problemas de incidencias?

¢ Los equipos informaticos que usted utiliza son eficientes para su desarrollo?

i La actualizacion del software se realiza periddicamente?

¢ Utiliza equipos con estandares tecnoldgicos en su labor diana?

6. Sustiyen equipos informaticos cada derto periodo?

VARIABLE 2: GESTION DE INCIDENCIAS Si | Noy Si | Ne | Si | Ne

imension 1: Deteccion de Incidencias.
. ¢ Existe monitorizacion continua para |a deteccion de incidencias?
; Existe diagndstico de intervencidn de incidencias?
¢ Cuenta usted con alguna herramienta para detectar la incidencia?
; considera que deberia existir alguna informacin para la deteccion de incidencias?
; existen procedimientos para la deteccidn de incidencias?
; deberia detectarse |a incidencia para no ocasionar un impacto negativo?

Dimension 2: Resolucion de Incidencias

i Mantiene controlado la resolucion de incidencias permaneniemente?
iLla gestibtn de incidencias intercambia informacidn acerca de
imcumplimiento del servicio de soporte técnica?

¢ Existe procedimiento de cieme de incidencias?

i 3e asigna un nivel de priofdad para clasificar su incidencia?

;Pevisa las incidencias si estan resusttos después de los senvicios
prestados?

i Supeniza el valor que perciben los clientes de los senvicos que se les
proves?

S

WALLEID

Wy

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Si hay suficiencia

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Edmundo José Barrantes Rios DNI: 25651955

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 28 de Diciembre del 2020

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

irma del Ex;;erto Informante
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ANEXO 06: MATRIZ DE DATOS

BASE DE DATOS: MESA DE AYUDA

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

12

11

10

CAPACIDAD DE RESPUESTA

1

TEMS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
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BASE DE DATOS: MESA DE AYUDA

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

12

11

10

CAPACIDAD DE RESPUESTA

1

ITEMS

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60

BASE DE DATOS: GESTION DE INCIDENCIAS

DETECCION DE INCIDENCIAS

RESOLUCION DE INCIDENCIAS

12

11

10

1

ITEMS

10
11
12
13
14
15
16
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BASE DE DATOS: GESTION DE INCIDENCIAS

DETECCION DE INCIDENCIAS

RESOLUCION DE INCIDENCIAS

12

11

10

1

ITEMS

17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
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BASE DE DATOS: GESTION DE INCIDENCIAS

DETECCION DE INCIDENCIAS RESOLUCION DE INCIDENCIAS
ITEMS 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12
59 4 3 4 3 3 4 3 5 3 4 4 3
60 1 3 3 3 3 1 3 1 3 1 1 3
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ANEXO 07: PROPUESTA DE VALOR

Solucién tematica
Nombre y descripcion de la solucién informética.

Los sistemas de informacion son los representantes de que el flujo de informacion
dentro de una institucion sea adecuado, ofrecen la posibilidad de contar con
informacion de calidad y permiten un 6ptimo desempefio de todos los componentes

de la organizacion.

Bringas y Incio (2017) afirman que: Gestionar un Departamento de Tl, un Data Center,
un Centro de Llamadas o cualquier otro servicio en el que sea necesario atender con
cierta regularidad peticiones o0 solucionar incidencias, acudir a este tipo de
aplicaciones puede ser un buen resultado. No sélo por la inversion requerida
(normalmente, poco méas que un servidor de medianas prestaciones) sino por la

completa funcionalidad que ofrece una herramienta Open Source (pag. 74).

La implementacién del sistema informatico que se va usar, es GLPI que como ya
mencionamos se empleara para influir en la gestién de incidencias es decir llevar una
mejor recepcion, atencion, seguimiento, Control y solucién de los problemas

reportados de las comisarias pertenecientes a la Division Policial Lima Norte 1.
Componentes de la solucién informatica

GLPI esté desarrollado en PHP y necesita de un servidor Apache con soporte para
PHP4 como minimo, sin embargo, se recomienda PHP5, de este modo una base de
datos de MySQL 4.1.2.y se debe ejecutar en Windows.

Objetivo de la solucion informatica

El software GLPI tiene como objetivo mejorar los sistemas de comunicacion, tiempo
de demora de atencidn y la atencion de servicio al cliente en las comisarias de la
DIVPOL NORTE 1, con esto permitira la correcta gestion de los tiempos de respuesta
logrando la satisfaccion de los usuarios de las comisarias con relaciébn a sus

incidencias.
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Alcance de la solucién informatica

El software estara al alcance de los responsables de Tl de la DIRTIC-PNP, como a
los usuarios responsables de la solicitud de atencidén de incidencia reportada que
podran hacer uso del software mediante los diferentes dispositivos a su disposicion.

Estudio De Factibilidad De La Solucion Informatica
Factibilidad Operativa

Los efectivos policiales de las distintas comisarias que emplearan el GLPI, tienen
conocimientos basicos y estan habituados con diversas tecnologias implementadas
por la DIRTIC-PNP, por consiguiente, manejan aplicaciones variadas en el ambito de
Windows, adecuado a esto no se espera un mayor obstaculo para la integraciéon del

sistema en el area de la DIRTIC-PNP, posterior puesta en marcha del sistema.
Factibilidad Técnica.

Técnicamente, es factible, En vista de la necesidad de herramientas de desarrollo
completamente gratuitas para el desarrollo de sistemas, esto no significa comprar
nuevos productos de desarrollo, sino también tener el conocimiento para poder
desarrollar dichas aplicaciones

Diagrama del estado de las incidencias

INEIFE)E;JRCL& MUEVD EM CURSO EM ESPERA,
INICIA,

Y
R

RESULTAD

1

CERRADO

ESTADO DE LAS INCIDENCIAS

FIN

S —

Figura 6
Diagrama del Estado de las Incidencias

Fuente: Elaborado Por Autores
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Disefio Arquitectonico

La aplicacion de mesa de servicio se ejecuta en un entorno cliente / servidor, es decir,
es una red informatica que incluye el procesamiento de aplicaciones servidor,
estableciendo conexiones bidireccionales con clientes o direcciones Unicas y

simultdneas o asincronas, en cualquier idioma o aplicacion cliente. programa.

BASE DE DATOS
MyYsQL

SERVIDOR WEB
APACHE

CLIENTE

PETICION HTTP

\ 4

RESPUESTA HTML

w

*

CONSULTA A

BASE DE DATOS
FORMATEAR A HTML

Figura 7.
Disefio Arquitecténico

Fuente Elaborado por Autores

Figura 8.

Diagrama de Base de Datos.
Fuente: Elaborado por autores
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http://dredesinformaticas.blogspot.com.co/2015/06/semana-11.html

USUARIC REGISTRA INCIDENTE FRIMER. MIVEL ASIGMAR LM
EM EL SISTEMA TICKET DE INCIDENCIA
Y
TICKET RESUELVE i PUEDE
CERRADD REQUERIMIENTZ: RESCLVER
l HO

SEGUNDO NIVEL DE SOPORTE RECIBE TICKET
l ABIERTO Y SDOLUCIONA EL REQUERIMIENTO EN

el

MAGRAMA DE FLUM

REQUIERE SOPCRTE

TICKET
CERRARS) ESPECTALIZADD
s} lg
(" TERCER NvEL DE SOPCRTE TOMS
| ATENCKON DEL REQUERIVIENTO

CUARTO NIVEL DOCUMENTAR LA
SOLUCION PARA ALTMENTAR LA BASE
DEL CONCICMIENTO CERRAR TICKET

—0

Figura 9.

Diagrama Bésico de Registro de Incidencias

Fuente: Elaborado por los Autores

Instalacion de sistema GLPI

DIRTIC-ANP

Select your language
Espariol (América Latina) ¥

OK

Figura 10.
Instalacion de Glpi.

Fuente: Elaborado por los Autores.
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DIRTIC-PNP
GLPI SETUP

GNU GEMERAL PUBLIC LICEMNSE
Version 2, June 1991

Copyright (C) 1989, 1991 Free Software Foundation, Inc.,
51 Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA 82118-1381 USA

Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it is not allowed.

Preamble

Figura 11

Términos de Licencia de Software Libre

Fuente: Elaborado por los Autores.

DIRTIC-PNP

Figura 12

Inicio de Instalacion

Fuente: Elaborado por los Autores.
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- DIRTIC-PNP

Figura 13

Verificacion de la Compatibilidad en Ejecucion de Glpi

Fuente: Elaborado por los Autores.
- DIRTIC-PNP

Figura 14

Configuracion de la Conexion a la Base de Datos.

Fuente: Elaborado por los Autores.
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MESA DE AYUDA-DIRTIC-F

Figura 15
Prueba de la Conexion a la Base de Datos

Fuente: Elaborado por los Autores.

DIRTIC-PNP

Figura 16

Inicializacion de la Base de Datos

Fuente: Elaborado por los Autores.
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Instalacion de XAMPP

XAMPP Control Panel v3.2.4

Modules

Service  Module PID(s) Port{s) Actions
«* Apache 3748 a0, 443 Stop Admin Config
e MySaL 3760 3306 Stop Admin Config
b4 FileZilla Start Admin Config

Mercury Start Admin Config

b4 Tomcat Start Admin Config

15:25:12 [main] Initializing Control Panel

15:25:12 [main] Windows Version: Enterprise 64-bit

15:25:12 [main] KAMPP Version: 7.1.30

15:25:12 [main] Control Panel Version: 3.2.4 [ Compiled: Jun 5th 2019 ]

15:25:12 [main] Running with Administrator rights - good!

15:25:12 [main] XAMPP Installation Directory: "c\sampp\”

15:25:12 [main] Checking for prerequisites

15:25:12 [main] All prereguisites found

15:25:12 [main] Initializing Modules

15:25:12 [Apache] XAMPPF Apache Service is already running on port 80

15:25:12 [Apache] KXAMPP Apache Service is already running on port 443

15:25:12 [mysqgl] KAMPP MySQl Sernvice is already running on port 3306

15:25:12 [main] Starting Check-Timer

15:25:12 [main] Control Panel Ready

Figura 17

Instalacion de Xampp

Fuente: Elaborado por los autores
Setup

Setup - XAMPP

Logs
Logs
Logs
Logs

Logs

m Welcome to the XAMPP Setup Wizard.

la bitnami

Figura 18

Activacion de Servicios Apache y Mysqgl
Fuente: Elaborado por los Autores
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~ DIRTIC:PNP \

Figura 19
Interface de logueo

Fuente: Elaborado por Autores

Inicio>  Asistencia>  Incidentes ¥ A M i

= T W Estade g [ M[Nnmneﬂn L!J Buscai & (®
| - ¥ ettt |
" [acciones

1 Whuevos 201906300635 2019-06-30 06:35 - comisaria de ancan &

| Mr:nmmm)@ # Desde 1 hasta 1 en 1 ‘

Figura 20
Reporte de un incidente de la comisaria de Ancon.

Fuente: Elaborado por los Autores
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ANEXO 08: PRESUPUESTO

DESCRIPCION
1 BIENES

LAPTOP

MILLAR DE HOJAS

MEMORIA USB 64 GB

TINTA PARA IMPRESORA EPSON
LAPIZ

ANILLADO Y COPIAS

DESCRIPCION

2 SERVICIOS

FLUIDO ELECTRICO (ENEL)
INTERNET

TELEFONO MOVIL
MOVILIDAD

DESCRIPCION
ESPECIALISTA TEMATICO

UNID.

02
01
02
02
02
02

UNID.

UNID.
01

ESPECIALISTA EN PLANEAMIENTO E 01

INDICADORES

TRABAJO DE CAMPO

02

P.U. (S/)

2500
15
45
60

1.50
10

TOTAL (S/)

5000
30
90
100
3

20

SUB TOTAL S/.5243.00

P.U. (S/)

360.00
200.00
220.00
300.00

SUB TOTAL

P.U. (S/)
1000.00
1000.00

1000.00

SUB TOTAL
TOTAL

TOTAL (S/)

360.00
200.00
220.00
300.00

S/. 1080.00

TOTAL (S/)
1000.00
1000.00

1000.00

S/. 3000.00
S/.9323.00
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ANEXO 10: CONSTANCIA DE TRABAJO
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