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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo principal la implementacion de
un sistema de valor del servicio, que permitird mejorar el proceso de gestion de
infraestructura tecnoldgica de la Municipalidad Distrital de EI Porvenir. El tipo de
investigacion fue cuantitativa experimental de grado pre-experimental. Para el
desarrollo de la investigacion se utilizé la guia de buenas practicas de ITIL v4. La
poblacién fue de 45 incidencias, obtenidas en un mes solo del palacio municipal,
excluyéndose los locales anexos, su muestra fue de 40 incidencias.

La informacion recabada se obtuvo mediante fichas de registro; para la prueba de
normalidad se usé Shapiro-Wilk dado que la muestra fue inferior a 35. Para
contrastar la hipotesis se utiliz6 Wilcoxon para los indicadores del tiempo promedio
de resolucién de incidencias y porcentaje de usuarios capacitados en la Sub
Gerencia de TI, y T-Student para los indicadores de la cantidad de incidencias
reiteradas y tiempos promedio de atencién de incidencias relevantes.

Se han mejorado los tiempos de atencion de las incidencias en 36.69%, en la
cantidad de incidencias reiteradas una mejora de 53.33%, en la atencién de
incidencias relevante también se registr6 una mejora del 53.39% y en el porcentaje

de usuarios capacitados una mejora del 45.00%.

Palabras claves: Valor del Servicio, ITIL, tiempo promedio, incidencia.
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Abstract

The main objective of this research has been the implementation of a service value
system, which will allow to improve the technological infrastructure management
process of the District Municipality of ElI Porvenir. The type of research was
quantitative, experimental, pre-experimental grade. For the development of the
research, the ITIL v4 good practices guide was used. The population was 45
incidents, obtained in a single month from the municipal palace, excluding annexed

premises, their sample was 40 incidents.

The information collected was obtained through registration cards; Shapiro-Wilk
was used for the normality test since the sample was less than 35. To test the
hypothesis, Wilcoxon was used for the indicators of the average time to resolve
incidents and the percentage of users trained in IT sub-management, and T -
Student for the indicators of the number of repeated incidents and average attention

times of relevant incidents.

Incident attention times have been improved by 53.33%, in the number of repeated
incidents an improvement of 53.33%, in the attention of relevant incidents there was
also an improvement of 53.39% and in the percentage of trained users an

improvement of 45%.

Keywords: Service Value, ITIL, average time, incidence.



INTRODUCCION

Actualmente las empresas ya sean grandes o pequefias se encuentran forzadas
a trabajar en un entorno VUCA, méas ahora con el paso de la pandemia
provocado por el SARS-CoV-2; el término VUCA esta formado por los conceptos
de volatilidad, incertidumbre, complejidad y ambigtiedad, siendo esta un
conjunto de medidas de cambio constante; es decir que fuerzan a las empresas
a ser competitivas y vivir en constante cambio. Esto va de la mano con el manejo
de la gestion del servicio y la continuidad del negocio de las operaciones, dado
gue las empresas tienen mas dependencias de los servicios tecnologicos y las
compafias que no se preparen a este entorno, tienen muchas posibilidades de
desaparecer (Vicky Glynn, 2021).

En el Perld las empresas pequefias, medianas y grandes, cuentan con un
enorme catalogo de servicios tecnoldgicos, ya sea de hardware, software o
infraestructura de red; todos estos servicios son supervisados en su mayor parte
por sus propias areas tecnolégicas o por terceros, como vendors, 0 en su
particular equipos de FLM (First Line Maintenance), de cara a tener todos sus
servicios activos y con un soporte. En la actualidad existen muchas empresas
del sector privado y publico que tienen deficiencias en la atencion de sus
incidencias y/o problemas respecto a sus servicios informaticos, ocasionando
interrupciones en sus operaciones, como colapsos de servidores y caida de
servicios informaticos dentro de horarios laborales, dichas interrupciones
decantan en dejar de atender a sus clientes, generando pérdidas monetarias y

posiblemente disminucion de su NPS.

Las entidades publicas locales, en especifico las municipalidades, son
instituciones del estado, con tipo de personeria juridica, que son facultadas para
satisfacer los requerimientos de la poblacion, en el desarrollo de su ambito
econdémico, social y cultural, pudiendo ser provinciales o distritales; todas
manejan procedimiento similares dado que estan bajo la misma ley 27972, Ley
para las Municipalidades, en donde establecen los objetivos, procedimientos,
estructura y obligaciones hacia la poblacién. Las municipalidades brindan los

siguientes servicios a la poblacion: Licencias, registro (Nacimientos,



matrimonios y Defunciones), agua y desagie, limpieza publica, suministro
eléctrico, cementerios, seguridad ciudadana y mercados y camales (Perq,
2013).

Para el proyecto actual nos centraremos en la Municipalidad Distrital de El
Porvenir, quien cuenta con todos los servicios publicos descritos anteriormente
y la mayor parte de ellos se encuentran soportados bajo plataformas

tecnoldgicas dentro de sus instalaciones de la municipalidad (On-premise).

La Municipalidad Distrital de El Porvenir, en adelante MDEP.

La MDEP cuentas con una sala de servidores, donde se encuentra desplegados
los sistemas informéaticos de rentas, administrativas (SIGA), sistema de gestion
de Inmuebles (SIMI) y financieras (SIAF), una infraestructura de red que soporta
a todos los servidores y estaciones de trabajo, también cuenta recientemente

con una estacion de camaras de vigilancia.

El promedio mensual de incidentes que ocurren en la MDEP son: sistemas
informaticos (07 Incidencias), Servidores (1 incidencia), Infraestructura de Red
(6 incidencias), Energia Eléctrica (1 incidencias trimestralmente), Estaciones de
Trabajo (120 Incidentes) y servicios de Internet (08 Incidentes), dichas
incidencias son atendidas por 3 técnicos.

Segun analisis de la gestién del servicio de la infraestructura del hardware y
software de la MDEP, he detectado los siguientes problemas: P1: Tiempos
elevados de resolucion de incidencias, debido a que no se cuenta con una
gestion de incidencia y una plataforma digital que la soporte, perjudicando la
correcta y pronta atencién, en consecuencia, dejan sin servicio a los usuarios.
P2: Incidencias reiteradas que son ocasionadas por la falta de deteccién de la
causa raiz del incidente en los equipo informéaticos, provocando interrupciones
seguidas en los mismos servicios, en consecuencia, dejan sin servicios
reiterativamente a los usuarios, P3: Existen picos altos de espera de atencién

de incidencias relevantes, por la ausencia de los acuerdos de nivel de servicios



ANS, en consecuencia, provocando molestias en los usuarios. P4: Poco
conocimiento de las buenas practicas en la gestion de servicio, realizando
trabajos de forma empirica, conllevando a cometer errores de gestion y control

de incidencias, en consecuencia, demora en atencion a los usuarios.

Luego de analizar la problematica la MDEP, se ha planteado el siguiente
cuestionamiento:
¢,De qué manera un sistema de valor de servicio influird en el proceso de gestion

de infraestructura tecnoldgica de la MDEP en el afio 20227

La justificacién de la investigacion es que gracias a la aplicacion de buenas
practicas y una herramienta digital, se mejorara el tiempo de atencion de las
incidencias, aprovecharemos la tecnologia de la MDEP para realizar las
implementaciones, no incrementaran los presupuesto del area de Tl, dado que
usaremos un software libre y lo mas importante generar valor a la poblacion del

distrito de El Porvenir con un mejor servicio.

Siento su objetivo general el siguiente:
Mejorar el proceso de Gestibn de Infraestructura tecnoldgica, a través del

sistema de valor del servicio para satisfacer los requerimientos de los usuarios.

Los objetivos especificos son: OE1: Mejorar el tiempo promedio de la resolucién
de incidencias usando la plataforma informatica propuesta de Help Desk en la
MDEP. OE2: Reducir la cantidad de incidencias reiteradas mediante la
identificacion de la causa raiz de los equipos con mayores fallas de la MDEP.
OE3: Reducir los picos altos de espera de atencion de incidencias mediante la
elaboracion de acuerdo de nivel de servicio ANS y definicién de priorizacion de
la MDEP. OEA4: Elevar el nivel de conocimiento del personal de la Sub Gerencia

de Tl sobre el marco de trabajo del sistema de valor de servicio de la MDEP.

Para poder dar respuesta a la problemética planteada tenemos nuestra
hipétesis, aseverando que: La implementacion del sistema de valor de servicio
mejorara significativamente el proceso de gestion de infraestructura tecnolégica

de la Municipalidad Distrital de El Porvenir en el afio 2022.



MARCO TEORICO
Para la labor de investigacion, se considerara como aporte a los siguientes

antecedentes cientificos en el plano internacional y nacional:

Para Oltra (2016), el gobierno britanico se dio cuenta de la existencia de las
dependencias en la tecnologias de informacién y la importancia que tendrian en
el futuro, se percaté que deberian existir practicas para perfeccionar su gestion
de las tecnologias de la informacién, para ello busco la mejor forma de hacerla
mediante un serie de procesos de buenas practicas, este marco de trabajo fue
elaborado por la agencia central Informatica y telecomunicaciones del gobierno
britanico, esto por la década de los 80, ITIL consistio primero en mas de treinta
documentos, elaborados y publicados a lo largo del transcurso del tiempo, que
codificaban y evidenciaban las mejores practicas en Tl acumuladas de muchas
fuentes alrededor del mundo. Este marco de trabajo se acopla a las necesidades

buscadas en la investigacion.

Segun Obwegeser, T. Nielsen y M. Spandet, (2019), en el articulo de la
referencia buscan la necesidad de realizar una mejora continua de los servicios
de TI, utilizando un cuadro de mejora de los procesos, tomando como referencia
los 5 pasos destinadas a las operaciones de servicio ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologia de la Informacion), también es apoyado en el uso
de herramientas Lean. La propuesta promete un enfoque estructurado que
permite perfeccionar los procesos en la practica y también posibilita una base

para la investigacion mas sistematica.

Segun ITSMF (2006), desde muchos afios atras la gestion de los servicios de
Tl ha sido y serad un punto muy importante para las empresas, un caso muy
representativo en el continente europeo, es el caso de éxito de la corporaciéon
Telefdnica, quien aplico la mejora en su gestidén de los procesos en los sistemas
de Informacion para mejorar procesos y la orientacion a servicios, el cual
permitid realizar mejoras a sus centros de recuperacion de desastres,
Virtualizacion, On Demand, entre otros, también permitié la alineaciéon de las

Infraestructura SSII con las necesidades de su negocio. Dicha corporacién



aplico el estandar internacional ITIL, logrando la eficiencia y eficacia en la
gestion TIC, en cual incide claramente en la excelencia operativa de la

corporacion.

Para Gomez y Valencia (2018), segun el articulo académico de informacién
tecnologica, en el pais de Colombia se realizé un estudio para analizar el estado
y alcances de la gestion Tl, y los servicios de tecnologia de las entidades del
estado de algunas ciudades de Colombia, esto permitio analizar 39 entidades
del estado, el andlisis de los resultados permitié evidenciar que la estrategia de
las TI, asi como los servicios tecnolégicos deben estar sincronizados y
coordinados. Gracias a dicho estudio se concluyé que, para un adecuado
funcionamiento de los sistemas de servicios de TI, es fundamental tener bien
definido las estrategias de TI, otro punto muy relevante detectado en la
investigacibn es la falta de capacitacibn en mejores practicas y de
acompafamiento de la implementacién por parte del Ministerio de Tl. Como
podemos observar las tecnologias de Informacion y comunicaciones, asi como
los Servicios Tecnoldgicos, van de la mano y siempre tienen que trabajar acorde
de buenas précticas.

Segun Fusko (2018), en la referencia contaremos brevemente de como se
realiz6 una digitalizacion en el sistema de gestion de servicios, se logré la
gestidn eficiente de maquinaria y equipos con un costo minimo, asi como los
recursos y el uso de dispositivos de solucién de problemas de TIC. Actualmente
las areas pueden recopilar y también analizar una superior cantidad de
informacion relevante. También, estos datos les ayudan a optimizar sus

procesos y asegurar su sostenibilidad.

Para Huawei (2020), segun el presente articulo, podemos entender la
importancia de la gestién de servicios, en este caso la creacion de un método
de manejo de fallas del servicio de red, sistema de administracion de servicios
y moédulo de administracion del sistema, concluyendo en un informe de

diagnéstico de fallas del servicio de red para realizar la recuperacién de fallas.



Para Yu y Duan (2021), en el presente estudio muestra la optimizacion del
sistema de gestion para los servicios del consumo de articulos deportivos
basado en IoT el uso de esta tecnologia y una buena gestion de servicios se ha
mejorado la gestion de diversas industrias, en este caso la oficina central puede
realizar una copia de seguridad general de los datos rapidamente para brindar
un buen soporte logistico para cada tienda.

Para Kaiser (2021), ITIL no solo ofrece una nueva variante de buenas practicas
para gestionar los servicios, sino que también proporciona unas nuevas
perspectivas del mundo de los servicios, siendo esta especialmente interesante
porque el limite entre la etapa de desarrollo y la etapa de operaciones no es
muy claro, con la falencia de una barrera para poder distinguir las actividades
que rodean las etapas de desarrollo y las actividades operativas, se ha
analizado la importancia de ITIL como marco para administrar las operaciones,

decantando en una nueva version de ITIL disefiada para la era digital.

Segun Smalley y Cusick (2020), la transformacion digital en las empresas se ha
acelerado en los ultimos afios, asi como las entidades del estado y las
instituciones publicas, estan digitalizando progresivamente una variedad de
procesos, muchos se automatizan por completo con una baja intervencién
humana, en el estudio de la referencia se muestra el uso de ITIL® v4 en un
proyecto exitoso de digitalizaciébn para tener una mejor comprension de la

importancia de implementar un modelo de servicio.

Para Arceo y Lima (2019), en estudio de la referencia nos permite entender que
el disefio de servicios es la fase del ciclo de vida que permite convertir la
estrategia de servicio en un plan, este ayudara a cumplir los objetivos
solicitados, siendo su objetivo principal de disefiar y mejorar los servicios de TI

de manera tan eficaz y permita hacer mejoras durante su ciclo de vida

Para PAILIACHO y MACHADO (2019), una prestigiosa revista espafiola, realizd
una publicacion donde podemos observar desde un enfoque ITIL, un modelo de
gestion de disponibilidad de la infraestructura tecnoldgica, concluyendo que



cada vez es mayor la dependencia del negocios a su tecnologia, llegando a ser
muy complejo, por sus diversas capas de su infraestructura y plataformas, es
necesario que las areas de Tl de las empresas enfrenten la administracion
tecnoldgica desde las perspectivas del servicios y asi alinear rapidamente los
resultados de la tecnologia de informacion con los resultados que el negocio
necesita, es prioritario determinar los impactos que pueden tener las fallas
tecnoldgicas en los negocios y asi generar la integracion eficiente y también
eficaz de la informacién, equipamiento, recurso humano, software, politicas y
principalmente los recursos financieros, que sin este Ultimo no podemos avanzar
como deseariamos, por eso es importante gestionar la disponibilidad de la

infraestructura tecnolégica de los negocios.

Para Cuzme y Pinargote (2018), la presente investigacion segun analisis
contempla un plan para la gestion de incidentes para los equipos tecnoldgicos
de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria, estableciendo acciones para
disminuir el impacto y optimizar la productividad de los interesados, concluyendo
que el uso de ITIL permitié la elaboracién del plan de gestion de Incidentes para
los equipos Informaticos, suministrando una serie de procedimientos y
actividades, mediante los cuales se alcanzaron los objetivos buscados, de igual
manera se consiguié establecer y puntualizar las amenazas a las que estan
expuestos todos los equipos tecnoldgicos, mediante la informacion recolectada
y gracias al uso de encuestas, se alcanz6 mejorar el analisis de los eventos que
afectan a los equipos o dispositivos de los departamentos y carreras de la
institucion y algo muy importante es la elaboracion del catalogo de los servicios
tecnoldgicos. Esta investigacion va enriquecer el conocimiento para poder dar

soluciones mas reales a la problematica de la MDEP.

Segun Sangama (2020), se analizara una Implementacién exitosa de ITIL
version 4, dirigido al proceso de gestién para los incidentes de su oficina de
informatica de una municipalidad en San Martin, el problema tratado era
referente a la falta de gestion de incidentes y problemas, para los cual se
implement6 las buenas practicas el cual ayudd a minimizar el tiempo de

respuesta de la resolucién de incidentes, permitiendo mejorar la satisfaccién de



los usuarios, también se establecieron procedimientos de atencion de
incidentes para definir los siguientes pasos y asi resolver los incidentes con mas
rapidez y finalmente se implementé un service desk en base al framework ITIL,
ayudando a optimizar la gestion de incidentes de los servicios de Tl de la
municipalidad. Podemos evidenciar que este trabajo de investigacion es similar

a nuestra investigacion.

Para Loayza (2020), en su proyecto de investigacion realiz6 la busqueda de la
mejorar del proceso de gestibn de incidencias, logrando integrar 2 marcos
metodoldgicos, siendo ITIL y Cobit quien le ayudo6 alcanzar los objetivos de la
investigacion; se consiguio alinear todos los procesos de gestidn de incidencias,
asi como la creacion de indicadores para detectar variaciones ante posibles
incrementos de los servicios, también se redefinieron algunas

responsabilidades para mejorar el proceso.

Para Moudoubah (2021), muchas empresas han logrado un mejor desempefio
como resultado de sus inversiones en TI, aplicando las mejores practicas
utilizadas por las organizaciones, esto promueve la mejora continua referente a
la prestacidn de servicios. En ese estudio se vio como ITIL puede ser integrada
y complementada con el marco de trabajo COBIT, concluyendo que ayudarian
a las organizaciones a administrar mejor sus servicios de Tl y lograr una mejor

alineacion negocio-TI.

Para Padilla y Uria (2019), segun su proyecto de investigacion servicio de
gestion de incidentes basado en ITIL, para mejorar los servicios de atencién de
una financiera, el principal problema se encontraban en la insatisfaccion que los
usuarios tenian, provocando quejas por la demora de atencion, aplicando las
buenas practicas en ITIL se logré optimizar el proceso, se mejoré gestion de
incidentes, se estableci6 un mejor catalogo de servicios y una adecuada

administracion de los activos TI.

SegunHector Carbajal (2016), analizaremos el desarrollo de un software de Help

Desk, el cual permitié optimizar la gestidn de las incidencias en las instituciones,



dado que en esta empresa no existia la gestion, ni control de incidencias, su
objetivo fue resolver de la manera mas eficiente cualquier incidente que
provoque interrupciones en los servicios de la empresa, para ello y atender la
problematica se logré desarrollar e implementar un software Help Desk para ser
mas eficiente la gestion de incidencias de la institucion y esto permitié que los

usuarios trabajaran de forma més eficiente.

Para Valverde (2020), analizaremos aplicacion de Help Desk, que permite el
control de incidentes en el soporte técnico, analizando la investigacion se
plantea como objetivo general es la implementacion exitosa de un sistema Help
Desk, esto le permitira a la municipalidad tener un mejor control de incidencias
y asi el equipo de soporte técnico cumpla con sus objetivos, también tuvieron
como meta relevar el proceso del control de las incidencias para el soporte
técnico, establecer las funcionalidades de la aplicacibn para disefiar y
desarrollar la arquitectura Tl de un software que le permiti6 controlar las
incidencias. Luego de la implementacion se concluyé que la aplicaciéon Help
Desk para la administracion de incidencias, se mejoré los tiempos de atencién
todas las incidencias en 69 %, cada proceso es perfeccionado en el tiempo de
registro en aproximadamente 6 %, para el caso del tiempo de la busqueda en
48 % y por ultimo el tiempo para priorizar quedé en 66 %, como podemos ver
una implementacion de gestion de incidencias tiene resultados positivos y ayuda

a mejorar el tiempo de atencion.

Para Amaya y Sarria (2019), después de analizar la correspondiente
investigacién, sobre la gestion de infraestructura tecnoldgica en entidades
publicas se concluyé que a si su condicion de pais en via de desarrollo, cuentan
con acceso a medios tecnoldgicos en un alto porcentaje, pues pueden gestionar
periféricos electrénicos y tecnologia movil, que son unos de los productos que
mas estan en el mercado, igualmente el acceso a internet en las ciudades es
alto, la infraestructura tecnoldgica tiene mucha importancia y genera la
necesidad por satisfacer las necesidades de la poblacion, en especial las
infraestructuras tecnologicas que han implementado en las instituciones

publicas, que posibiliten soluciones a los problemas ya existentes y asi



determinar que el mejor modelo para poder disefiar una infraestructura

tecnologica, seria el modelo TOP DOWN.

Para Axelos (2019), segun el libro de buenas practicas de ITIL, significa integral
con el desarrollo de todas las demas practicas existentes, asi como para el ciclo
de vida de todos los servicios y también el sistema de valor del servicio. Existen
algunas practicas relevantes que permiten contribuir a la mejora continua. Los
cambios ya iniciados gracias a la mejora continua pueden sufrir de fallas sin las
ayudas de la gestibn del cambio organizacional, la practica de la mejora
continua ayuda en todas las acciones y procesos en la cadena de valor: Planear,
son las actividades de planificacion. Mejorar, significa organizar los recursos y/o
actividades que permitirdn la mejora de todos los niveles de la institucion y la

SVS. Disenfar, vincular, transicional, obtener, entregar y soportar.

Para Axelos (2019), Segun el libro de fundamentos de ITIL v4, es una biblioteca
gue describe el marco de mejores practicas para brindar servicios de TI, la
perspectiva sistematica de las mejoras practicas para la gestion de servicios
puede ayudar a las instituciones a gestionar los riesgos, robustecer las
relaciones con los clientes, instaurar practicas rentables y edificar un entorno de
Tl firme que permita el desarrollo, la escalabilidad y el cambio. ITIL propone un
enfoque practico y flexible para ayudar a todas las instituciones en su viaje al
mundo de la transformacion digital, consiste en aprobar que los equipos de Tl
permanezcan desempefando un rol relevante de la estrategia comercial de los
negocios. ITIL también suministra una perspectiva integral del E2E que se
integra a otras buenas practicas como Lean, Agile y DevOps. Los componentes
principales del marco de trabajo ITIL, como el Sistema de Valor Servicio y
también el Modelo de las cuatro dimensiones. Los componentes y acciones de
las instituciones trabajan haciendo sinergia para suministrar la creacién del valor
por medio de los servicios habilitados, el sistema de valor servicio proporciona
la unificacion y coordinacion, asi como suministrar una direccion enérgica,

consolidada y enfocada en obtener el valor.
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Para Palacios , Rodriguez y Garcia (2017), en su articulo podemos darnos
cuentas la importancia de ITIL, el cual se acopla a cualquier servicio informético,
en este caso de un modelo de gestion de servicios ITIL para E-learning, se aplico
a su modelo de gestion ITIL para un sistema de educacion, para el desarrollo
del modelo se realiz6 una evaluacion de los procesos propuestos por ITIL,
versus el sistema de educacién virtual propio: administrativo, tecnoldgico,
pedagogico y comunicativo, la aplicacion en base a buenas practicas permitio

mejorar el modelo de gestidn de servicio educativo.

Segun Sanchez y Valles (2021), en su articulo de la influencia ITIL sobre la
gestion de incidencias en una municipalidad peruana, se detecté una mala
gestion del procesos de incidencias e identificandose cuellos de botella, en base
a lo encontrado se disefié un nuevo proceso de gestion de incidencias basado
en ITIL v3, esto permiti6 mejorar la atencion, manejo y la resolucion de

incidencias de forma mas rapida y organizada.

Para Castro (2019), en su articulo académico, respecto al sistema de gestion
de incidencias para la empresa AZCUBA, los procesos de incidencias en dicha
empresa se realizaban de forma manual, generando demora de atencion,
pérdida de informacion y poco analisis en los informes, provocando deficiencias
en la produccidn azucarera; para solucionar estos problemas, se realizé la
implementacion de un sistema informéatico para aliviar los problemas

encontrados, con esto se elimind los procesos manuales.

Para Ramakrishnan (2014), en su articulo académico, la gestion de servicios de
tecnologia de la informacion (ITSM) es la disciplina de gestion de servicios que
en el tiempo ha crecido rapidamente, esta biblioteca es un marco de referencia
de mejores practicas para ITSM, hay poco estudios académicos sobre los
beneficios de la adopcién en ITIL, como es el retorno de las inversiones (ROI),
muchas de las investigaciones académicas se basan en encuestas y enmarcan
sus beneficios en base a ello. Este documento es un analisis critico del estado

de la investigacion sobre los beneficios de ITIL, se identifican situaciones de
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decision mas importante para un profesional en ITIL y evallGa los hallazgos de
la investigacion existente para asi apoyar en la toma de decisiones.

Segun Muller y de Lichtenberg (2018), en su articulo da a conocer sobre la
implementacion de ITIL en la empresa Maersk, como primer paso analizaron
los principio establecidos en ITIL, se comparamos con la cultura organizacional
de actual Maers, por consiguiente lograron identificar los puntos a ser
implementados y cOmo gestionarlos. En el presente articulo se logro identificar
los valores profundos de ITIL, andlisis de como superar la incongruencia y
destacar la importancia de los gerentes para mejorar los procesos mediante el

uso de la calidad, estandares de gestion y mejora de los procesos.

Segun (Puentes Figueroa y Maestre-Gongora 2019), en su articulo ambos nos
presentan una propuesta metodolégica que fue resultado de un proyecto de
investigacion, el cual permitié elaborar un plan estratégico para Tl orientado a
la gestion del servicio, tomando como base las buenas practicas de ITIL, este
plan esta orientados para las pequefias y mediadas empresa de Arauca-
Colombia, con esto podemos observar que ITIL funciona para todas las

empresas ya sean grandes corporaciones o pequefias empresas.

Segun (Aguiar et al. 2018), en su articulo explican como en su investigacion el
cual tienen como objetivo desarrollar un modelo de madurez de tecnologia de
la informacidn, para el proceso de gestion de incidentes el cual esta fusionando
varios marcos de trabajo (ITIL, COBIT, CMMI-SVC), este marco hibrido podra
ser utilizado en diversas implementaciones y ayudar a las organizaciones a
combatir la complejidad de los marcos, como podemos observar ITIL se puede
integrar con diversos marcos de trabajo y asi ser mas util para las

organizaciones.

Para Rizun, Revina y Meister (2021), en su articulo respecto a las evaluacion
de la complejidad del proceso empresarial mediante procesamiento de tickets
de Tl de ITIL, los resultados de este estudio serian Utiles para crear conciencia
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sobre los esfuerzos cognitivos, de atencidn y lectura para los trabajadores que
aplican ITIL en la empresa CHM BP para coordinar el procesamiento de tickets
de TI, para esto proponen una direccién no convencional para la definicion de
la complejidad de tickets y asi mejorar la atencion de las misma, en este caso

dicho estudio permite darnos cuentas los distintos criterios de aplicacion de ITIL.

Segun Galup, Dattero y Quan (2020), en su articulo explican de la importancia
gue los profesionales con conocimientos de Agile, Lean e ITIL generan mayor
valor para la empresa, el manifiesto agil y los principios ITIL justos generan mas
valor. Esta mezcla de marcos de trabajo permiten obtener relaciones entre los
grupos de desarrollo y operaciones, esto agregando el marco de DevOps, les
permitira trabajar en conjunto para garantizar que los servicios de TI se
transfieran con éxito al entorno en vivo, como podemos observar ITIL también

puede complementarse con el marco de trabajo DevOps.

Para Alam y Soewito (2020), en su articulo hablan del creciente nimero de
incidentes de tecnologias de informacién crea grandes inconvenientes para las
empresas, para lograr controlar es conveniente usar el marco de trabajo ITIL y
lograr alcanzar los objetivos, en las empresas reail muchas veces la
implementacion se vuelve compleja dado que no puede cumplir con los
requisitos comerciales, por consiguiente se requiere una optimizacién del

proceso para obtener un resultado y disminuir nimero de incidentes.

Segun Imroz y Alzahmi (2011), en su articulo respecto al uso Ajax para mejorar
el performance de una aplicacibn web de mesa de ayuda, esta web es
importante dado que esta para apoyar al sistema de pago de la empresa, aqui
tocamos un punto que normalmente esta como secundario pero a la hora de
usar la aplicacion de vuelve muy importante y esta es la lentitud, en este caso
los autores recomienda el uso de lenguaje de programacion Ajax para mejorar

el rendimiento y la interactividad de la aplicacion de mesa de ayuda.

Segun Bulchand-Gidumal y Melian-Gonzalez (2010), el redisefio de una

helpdesk de tecnologia de informacién para la universidad publica espafiola, en
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este articulo mencionan la importancia de contar con una Helpdesk para el
profesorado, personal administrativos y sus estudiantes, quienes tienen la
necesidad de tener operativo una mesa de ayuda, pero existe un paradigma en
la tercerizacidon de este servicio, los autores lo realizaron con un enfoque a un
mercado interno, logrando realizar el servicio mediante una subcontratacién,
esto es muy importante conocerlo dado que nuestro sistema de gestion de
incidencias y el personal que atiende, en el futuro abre la “posibilidad de

subcontratar.

Para Geada (2021), segun el articulo académico publicado por el International
Journal of Enterprise Information Systems, respecto a la gestion del cambio, se
ha debatido ampliamente durante las Ultimas décadas y la gestion de los
sistemas informaticos que analizan e investigan constantemente la importancia
de las TI's como herramienta de conduccion competitiva. Con la aparicién de
esta pandemia COVID-19 se aperturaron diversos cambios en las instituciones,
como los hospitales, estos sistemas de informacion tienen que adaptarse a esta
nueva normalidad. Para poder adaptarnos a esta nueva normalidad, podemos
utilizar herramientas y buenas practicas, como es ITIL v4, que pueden
ayudarnos a controlar y minimizar los impactos de la gestion del cambio en Ti
provocados por la pandemia. Una de las areas mas afectadas por la gestion del
cambio fue la ciberseguridad. Las relaciones entre la gestion estratégica,
entorno competitivo y TI, son factores importantes que pueden estar

respaldadas por un marco holistico del control estratégico.

Para Aguilar-Alonso, Pascal y Macias (2021), segun la publicacion del IBIMA
Business Review, quien analizé de como aplicar el modelado de procesos de
negocio para mejorar los procesos de gestion de incidentes en SUNARP con
sede en Surco, segun el presente articulo, se detectaron varios problemas
como: largo tiempo de espera para atender a los interesados, incumplimientos
en la gestion de sus Incidencias y seguimiento inadecuado de la atencion
prestada a los usuarios. El alcance de la referida investigacion era disefiar un
modelo que los ayude a mejorar su proceso de la gestion de incidentes de Tl en
SUNARP, utilizando el modelo ITIL v3y con el apoyo del modelado BPMN para
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la notacion gréfica de procesos. Se realiz6 mejora en su proceso de la gestion
de los incidentes de Tl modelado con sus subprocesos: permitiendo la gestion
de cambios segun el estandar BPMN y basado sobre las mejores practicas de
ITIL V3. Esto permiti6 mejorar la gestion de incidentes, mejorando el tiempo de
atencioén, en el mes de febrero se reportaron 363 incidentes, con un tiempo de
atencion total de 4512 minutos, si hubieran aplicado el nuevo modelo solo les

hubiera tomado 3230 minutos.

Para Hiriam Eduardo Perez Vidal, Ramirez y Vega (2006), actualmente las
instituciones a nivel mundial han redirigido sus esfuerzos para contar con
procesos de Tl sostenibles y de calidad. Esta demostrado que la manera en que
se aplica la Tl en una institucion impacta directamente en su visiébn y metas
estratégicas. Algo muy importante que tenemos que tomar en cuenta es que la
implantacion de ITIL debe ser acorde con el tamafio y complejidad de las
instituciones, la implantacion de un Service Desk te contribuird en tener una
vision mas clara del alcance. El desarrollo de esta herramienta es vital dado que

es base para una implantacion mas extensa de los procesos de ITIL.

Para Montafio Alvarez (2018), existen un portal web donde nos da una vista de
todas las aplicaciones existentes en mercado, unas con licencias libres y otras
con paga, las herramientas analizadas son: La aplicacién Zendesk segun la
publicaciébn es una aplicacibn para Help Desk en la nube, ofreciendo
funcionalidades que se pueden parametrizar y asi gestionar un portal de
atencion al cliente a la medida, también cuenta con una web de autoayuda, asi
como comunidades en linea. La aplicacion Jira Service Desk, pertenece a la
suite de Atlassian, empresa muy conocida en el mercado y mucho prestigio,
esta funcionalidad esta disponible actualmente en Jira Service Desk, tiene una
propuesta solida y permite reunir bajo una misma plataforma a programadores,
personal operativo y de soporte, esto permite responder de inmediato a los
requerimientos de los clientes. La aplicacion Zoho Desk, solucion también en la
nube, la cual pertenece a la empresa Zoho Corporation, sus particularidades
mas relevantes incluyen médulos de gestion de tickets con soporte, portal de
atencion a los clientes, gestion de contratos y la creacion de reportes.
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Para Teclib (2020), GLPi es una aplicacion de cédigo abierto de gestion de
servicios de TI, es un centro de atencion, que permite a las instrucciones
optimizar su infraestructura de Tl, mejorando la productividad de sus equipos de
soporte y comprimir costos. GLPi tiene una interfaz web en donde puedes crear
tu propia base de datos y parametrizar, tienes moédulos de asistencia
multiusuario, multiples ubicaciones, gestion de idiomas, etc. Los modulos
principales son de brindan base de conocimiento, inventario, gestion de
problema, gestién de incidente, solicitud de cambio, liberacion y gestion de
activos, y los mas importante cumple con buenas practicas contempladas en
ITIL.

Segun el andlisis y tomando en cuenta los requerimientos de la MDEP, para el

desarrollo del proyecto usaremos este software.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefo de investigacion

Para la presente tesis utilizamos el método conocido como hipotético-
deductivo, que radica en un procedimiento la cual parte de unas afirmaciones
en hipdtesis y persigue refutar esa hipétesis, derivando las conclusiones a

confrontarse con los hechos (Bernal 2010).

Dado que buscamos medir, cuantificar y expresar en cifras el proyecto que
estamos realizando, usaremos una investigacion cuantitativa; aparte de
simbolizar un proceso recolector y analitico de datos, estos tienen pocos
margenes de error, la elaboracién de datos estadisticos consigue controlar
la generacion de respuestas y adquirir resultados esperados, si cuenta con
recomendaciones para mejorar los trabajos cuantificables (Hernandez, 2014,
p.158).

Tipo de investigacion: Aplicativa, dado que tendremos como objetivo la
generacion de conocimiento con una aplicacidn directa y a un mediano plazo
(Lozada, 2014).

Disefio de Investigacion: Es disefio experimental, dado que maniobra
intencionalmente todas las variables independientes, y asi poder analizar los
impactos de las variables dependientes, por tal, podemos indicar que nuestro
disefio de proyecto presenta un esquema de causa efecto (Hernandez
Sampieri, 2014, p. 141).

El disefio del proyecto de investigacion es Pre-Experimental, dado que se

utilizara un pretest y postest, teniendo en cuenta una sola medicion.
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G: Grupo experimental.

01 ' X- 02:
Gestion . Gestion de

de la Sistemade infraestructura

infraestructura vglqr de tecnologicade la
tecnologica servicio (ITIL) MDEP
de la MDEP

Figura 1: Disefio del proyecto de investigacion

Dénde:

G: Grupo experimental.

O1: Gestion de la infraestructura tecnologica de la Municipalidad Distrital de
El Porvenir antes de la implementacion del sistema de Valor del Servicio.
(Pre Test)

X: Sistema de valor de servicio (ITIL).

02: Gestion de infraestructura tecnolégica de la Municipalidad Distrital de El
Porvenir luego de la implementacion del sistema de Valor del Servicio. (Post
Test)

3.2 Variables y Operacionalizacion

El concepto de operacional es el proceso mediante el cual se definen los
procedimientos empiricos que nos permite llegar a obtener los datos de la
realidad, para luego verificar la hipétesis y poder dar solucién al problema
definido (Veldzquez Fernandez, 2007, p. 110).

Variable Independiente: Sistema de valor del servicio.

ITIL 4 ha lanzado un nuevo modelo para la creacion de valor: el Service
Value System. Este sistema es representativo de como todos los
componentes y actividades de las organizaciones se unen para facilitar la

creacion de valor a través de servicios habilitados por Tl (Hillyard, 2021).
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Variable Dependiente: Es el proceso de gestion de infraestructura
tecnoldgica.

La gestion de servicios Tl esta basada en procesos, con enfoque en alinear los
servicios de TI de las empresas, siempre apuntando a dar beneficios a los
clientes, la gestion de servicio de Tl tiene como finalidad en la aplicacion de las
"mejores practicas", esto permite también mejoras en el ambiente interno de la
organizacion, aplicando mejoras en los procesos, la estructura, la
comunicacion, el uso estratégico de la infraestructura, asi como la gestion de
los recursos de TI. Dentro de la gestion es donde ocurren las incidencias
(Molina 2018).

Para mayor detalle de la Matriz de Operacionalizacién de Variables, podemos

ir al anexo 01.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

En la estadistica, una poblacion se puede definir como un grupo completo
sobre el cual se necesita cierta informacion, pudiendo tener una poblacion
de pesos, alturas, eventos, niveles de hemoglobina, resultados, siempre
que la poblacién esté bien definida con criterios explicitos de inclusion y
exclusion (Banerjee y Chaudhury, 2010, p. 60).

Se considera como poblacion en la investigacion la cantidad de incidencias
reportadas 45 por mes, estas son solo las que se declaran en el palacio

municipal, no incluyendo sus otros locales para esta investigacion.

Con una muestra de incidencias en el mes de septiembre del 2021, que
suman en total de 45, solo se tomara en cuenta las generadas desde el
Palacio Municipal la Municipalidad Distrital de El Porvenir, dado que existen
muchas méas &reas en diferentes locales, no se tomara en cuenta estas

porque su atencioén por falta de movilidad, puede tomar horas o dias.
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Para la poblacion de incidencias reiteradas, se ha visto la necesidad segun
la MDEP y teniendo en cuenta el historial, tomar solo los casos para office,

impresoras, Windows e internet.

Para las incidencias relevantes, sélo se considerard a 4 areas por ser las
gue tiene mayor impacto en la operacion, siendo estas las de Alcaldia,

Gerencia General, Administracion y Tributaria.

La poblacion de usuarios para las capacitaciones es de 4 personas

(Personal TI).

Muestra:
La muestra la podemos definir como el subgrupo de una poblacion, siendo
esta un sub-conjunto de elementos el cual pertenecen al mismo conjunto y

definido sus caracteristicas (Hernandez, 2014, p. 175).

Podemos también definir el muestreo como el proceso o conjunto de métodos
mediante el cual los individuos o unidades se seleccionan en marco a una
muestra, la estrategia de muestreo debe ser especificado con anticipacion,
dado que el método de muestreo puede perturbar la estimacion (Martinez-
Mesa et al. 2016).

Para esta investigacion se manejé el muestreo de tipo aleatorio simple,

siendo la formula la siguiente:

B NXZ?>xpXq
T WN-—DXEZ+Z2xpxq
Ddnde:
° n: Tamano de nuestra muestra - §7?
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° Z: Nivel de Confianza de 95% (1.96) - Z = 1.96
° p: Probabilidad de éxito - p=0.5

° q: Probabilidad de fracaso - qg=1-p=0.5

° N: Tamano de la poblacién - N =45

° E: Es el maximo error o coeficiente de error - E= 0.05

Formular con los valores:

3 45 x 1.962 x 0.5 x 1
" T (45— 1) x 0.052 + 1.96 x 0.5 x 1

Inmediatamente reemplazamos los valores en la formula para obtener

nuestra muestra, siendo esta de 40 incidencias.

Muestreo:

Nuestro muestreo es el Probabilistico-Aleatorio simple

El muestreo aleatorio simple, viene a ser un procedimiento de tipo
muestreo probabilistico, la cual establece que cada elemento de la

poblacién y a cada muestra, sea la misma probabilidad de ser seleccionado.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Observacion
Necesitamos recolectar datos de la planta tecnoldgica de la Municipalidad

Distrital de El Porvenir, por tal, usaremos la técnica de observacion.

El método de levantamiento de datos reside en el registro sistematico de
datos, estos deberan ser legitimos y confiables de las actuaciones y
situaciones que seran observados, a través de categorias y subcategorias

(Hernandez Sampieri, 2014).

El método de observacion saca con éxito conclusiones adecuadas sobre lo
gue necesitemos, asi como su interrelacion de la misma, en nuestro caso el

comportamiento de las incidencias (Elyazgi, 2018).
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Instrumentos: Ficha de observacion

Las observaciones sirven para recopilar informacion in situ, mediante la
audicion, vision, oler y tocar. Nos permiten investigar y registrar lo que hace la
gente, como su comportamiento cotidiano, entender por qué lo estan haciendo
(Paradis et al., 2016).

Para mayor detalle, ir a la tabla del Anexo 3.

Los instrumentos de recoleccibn de datos, nos ayudara a analizar
minuciosamente el tratamiento de las incidencias, este instrumento contiene un
formato tabular donde se llenaré la informacién de los tiempos de atencién de
incidencias, incidencias reiteradas, incidencias relevantes y datos de la
cantidad de capacitaciones de la Sub Gerencia de TI, el detalle del contenido

lo encontrarda en el anexo 4.

Para la validez de los instrumentos, hemos solicitado que 3 especialistas
revisen las 4 fichas de recoleccién de informacion y den sus observaciones,
y luego de ser resueltas, dieron su conformidad de lo revisado, esto
garantiza una buena recoleccion de datos, esta matriz de evaluacion de

expertos se encuentra en el anexo 5.
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3.5 Procedimientos

Se dio inicio solicitando formalmente el permiso de realizar el trabajo de
investigacion en la Municipalidad Distrital de EI Porvenir, por tal motivo se
entreg6é un documento por mesa de partes de la municipalidad.

Luego de la aceptacion formal del trabajo de investigacion, se solicitd una
reunion con la Subgerencia de Tecnologia de Informacion para iniciar la

recoleccion detallada de la problematica respecto a la gestion de servicios.

Una vez realizado el levantamiento de informacion funcional y técnica, y
siguiendo el modelo de disefio de investigacion, realizaré el pre test, donde
podremos recopilar el nivel de manejo de la gestion de servicio tecnolégicos de
la Sub Gerencia de Tecnologia de Informacion, se podré observar el proceso
actual, asi como obtener datos de las incidencias reportadas y atendidas, podré

obtener el nivel de conocimientos en la gestion de servicios.

Respecto a la implementacion del sistema de valor al servicio, se usaré las
buenas préacticas de ITIL v4 y respecto a las practicas de gestion de servicio,
usare la de Gestion de Incidencias y la Gestion de Activos Tl, dado que estoy
apuntando a mejorar su control de incidencias, dotado a la municipalidad de un
software para administrar y gestionar sus incidencias, también esta aplicacion
permitira controlar los activos tecnologicos. También esta contemplado brindar
una capacitacién, la primera sobre el marco de trabajo de ITIL v4 y la otra sobre
el manejo del software de control de incidencias. Respecto a la deteccion de la
causa raiz de los equipos, en primer lugar, se analizara a los equipos que tiene
mayor numero de incidencias y se analizara las causas, luego de esto, la
informacion sera enviada a la Sub Gerencia de Tl para que tomen la decision

del tratamiento.
Posteriormente, luego de realizar todo lo anterior descrito, se aplicara el postest

basado en la informacién recopilada de los datos para asi obtener el grado de

influencia del Sistema de gestién de servicio a través de la prueba de hipétesis.
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3.6 Método de analisis de datos

Para el analisis se codificara toda la informacion conseguida, esto permitira

aplicar un estudio de relacion entre nuestras variables estudiadas

(Independiente — Dependiente). Con todos los datos recabados por cada

dimension, estas seran evaluadas estadisticamente.

Tabla 1: Hipotesis del tiempo promedio de resolucion de incidencias

INDICADOR

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

RI,: Resolucion de incidencias antes
de la implementacion de una sistema
de wvalor del servicio en la
Municipalidad Distrital de EI Porvenir

RI;: Resolucion de incidencias después
de la implementacion de una sistema de
valor del servicio en la Municipalidad
Distrital de El Porvenir

HIPOTESIS

Nula (Hy)

El sistema de valor de servicio no
reducird significativamente el tiempo
de resolucion de las incidencias en la
gestion de infraestructura tecnolégica
de la Municipalidad Distrital de El
Porvenir en el afio 2022.

Ho:RI, — RI; >0

Fuente: Elaborado por el Autor

Alternativa (H,)

El sistema de valor de servicio reducira
significativamente el tiempo de
resolucion de las incidencias en la
gestion de infraestructura tecnoldgica de
la Municipalidad Distrital de El Porvenir
en el afio 2022.

Hy:RI, — RI; <0

Tabla 2: Hipotesis de la cantidad de incidencias Reiteradas

INDICADOR

Porcentaje de incidencias Reiteradas

IR,: Incidencias reiteradas antes de la
implementacion de una sistema de
valor del servicio en la Municipalidad
Distrital de El Porvenir

IR, Incidencias reiteradas después de
la implementacion de una sistema de
valor del servicio en la Municipalidad
Distrital de El Porvenir

HIPOTESIS

Nula (H,)

El sistema de valor de servicio no
reducira significativamente las

Alternativa (H;)

El sistema de valor de servicio reducira
significativamente las incidencias
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incidencias reiteradas en la gestiéon de
infraestructura  tecnolégica de la
Municipalidad Distrital de EI Porvenir
en el afo 2022.

Ho: IR, — IR; >0

Fuente: Elaborado por el Autor

reiteradas en la gestibon de
infraestructura  tecnolégica de la
Municipalidad Distrital de EI Porvenir
en el afio 2022.

Hy: IR, — IR; < 0

Tabla 3: Hipotesis de la atencidn de incidencias relevantes

INDICADOR

Tiempo promedio de atencién de incidencias relevantes

TPA,: Atencion de incidencias
relevantes antes de la implementacién
de una sistema de valor del servicio en
la Municipalidad Distrital de El Porvenir

TPA,;: Atencion de incidencias
relevantes después de la
implementacién de una sistema de
valor del servicio en la Municipalidad
Distrital de EI Porvenir

HIPOTESIS

Nula (Hy)

El sistema de valor de servicio no
reducira significativamente la atencion
de incidencias relevantes en la gestion
de infraestructura tecnoldgica de la
Municipalidad Distrital de ElI Porvenir
en el afio 2022.

Hy: TPA, — TPA, = 0

Fuente: Elaborado por el Autor

Alternativa (H,)

El sistema de valor de servicio reducira
significativamente la atenciébn de
incidencias relevantes en la gestion de
infraestructura tecnologica de la
Municipalidad Distrital de EI Porvenir
en el afio 2022.

Hy:TPA, — TPA, <0

Tabla 4: Hipotesis de los usuarios capacitados del area de informatica

INDICADOR

Porcentaje de usuarios capacitados en la Sub Gerencia de Tl

UC,: Usuarios capacitados en la Sub
Gerencia de TI antes de la
implementacion de una sistema de
valor del servicio en la Municipalidad
Distrital de El Porvenir

UC,: Usuarios capacitados en la Sub
Gerencia de Tl después de la
implementacion de una sistema de
valor del servicio en la Municipalidad
Distrital de El Porvenir

HIPOTESIS
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Nula (Hy)

El sistema de valor de servicio no
mejorard significativamente el nivel de
conocimientos en gestion de servicios
de la Municipalidad Distrital de El
Porvenir en el afio 2022.

Hy:UC, — UCy =0

Alternativa (H;)

El sistema de valor de servicio
mejorard significativamente el nivel de
conocimientos en gestion de servicios
de la Municipalidad Distrital de EIl
Porvenir en el afio 2022.

Hy:UC, — UCy < 0

Fuente: Elaborado por el Autor

Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva permite formar un resumen encima de la muestra
que estamos analizando, sin realizar ninguna deduccion establecida en la
teoria de la probabilidad (Kaliyadan y Kulkarni, 2019, P. 83).

En este proyecto se implementd un software de tipo web, el cual dara un
valor en la gestion de servicios, mejorando en tiempo de atencién de las
incidencias, también buscaremos las causas raices de las incidencias,
permitiendo disminuir las incidencias reiteradas, definiremos Acuerdo de
nivel de servicios para disminuir los picos elevados de caidas de servicios
en servicios relevantes, por ultimo, incrementaremos el conocimiento en
temas de gestion de servicio a la Sub Gerencia de TI, permitiendo mejorar
la atencion de incidentes.

Luego de las implementaciones del sistema, probaremos durante quince
dias, dicho tiempo nos permitira ver el comportamiento de cada uno de los

indicadores antes mencionados.

Estadistica inferencial.
La estadistica inferencial se tiene que detallar las féormulas y se emplean las
instrucciones para segregar la poblacion, para alcanzar al sector que solo

participa o interactuara con las variables (Alacaci, 2004, p. 4).

Luego de obtener la data, se procedera aplicar la estadistica inferencial. El

primer paso seria realizar pruebas de normalidad de las incidencias, por tal
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realizard la prueba de Kolmogorov, pues se adecla a las caracteristicas del
presente estudio (Muestra>=50), la prueba se ejecuta con la herramienta
SPSS.

Paso siguiente, se determinara si los datos poseen una distribucién normal
0 no, dependiendo si los resultados de la prueba de la normalidad se
emplearan la T Student o Wilcoxon y para finalizar se determinara si la

hipodtesis se acepta o se rechaza.

3.7 Aspectos éticos

Para elaborar este proyecto de investigacion se cumplié con la fidelidad de
los documentos de todo el proceso solicitado, la privacidad de la informacién
obtenidos en las fichas de observacion ejecutadas en la Municipalidad
Distrital de El Porvenir, se cuidara y resguardara las acciones que caminen
en contra del prestigio del investigador y de la casa de estudios como es la
Universidad César Vallejo, ejecutando los trabajos con valores,
responsabilidad, honestidad, respeto y confiabilidad, para concluir, se
estructuré las citas bibliograficas con lo indicado en la norma ISO 690 y

tomaron en cuenta todos los derechos de autor.
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V.

RESULTADOS
4.1 Andlisis Descriptivos.

Hemos realizamos diversas estrategias para dar solucion a la problematica
de la MDPE, como la implementacion de un sistema de gestion de
incidencias, creacion de un FAQ de preguntas mas comunes para tratar de
aplacar las incidencias reportadas, priorizacibn de incidencias mas
relevantes para la municipalidad y por Gltimo la capacitacion de toda la Sub

Gerencia de TI.

4.2 Analisis Descriptivo por Indicador:

Indicador 1: Tiempo promedio de resolucion de incidencias.

a. Tabla con medidas estadistica

Tabla 5: Medidas descriptivas del indicador tiempo promedio de resolucion
de incidencias

Desuv.

N Minimo Méaximo Media Desviacion

Indicador 1 Pretest 40 2,00 105,00 32,3000 27,00731
Indicador 1 Postest 40 1,00 61,00 20,4500 16,31257
N valido (por lista) 40

Fuente: Base de Datos

En la tabla 5 expone los datos de nuestro indicador: tiempo promedio de
resolucion de incidencias, en el pretest se visualiza que la media es de 32,30
minutos y el valor del postest es de 20,45 minutos que se redujo. Por tal,
existe un progreso significativo luego de la implementacion del sistema de
valor de servicios. Por cuanto, es conveniente indicar que la media de los
dos casos se encuentra proximos a los rangos inferiores, por tal, la
desviacion estandar promedio en el pretest es de 27,00731 minutos y el
postest es 16,31257 minutos donde se desvian de la media.
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Asimismo, en la figura 2 visualizamos el grafico de barras, el cual nos permite
darnos cuenta la fluctuacion de las tomas del pretest y postest del promedio

de atencion de incidencias.

40.0000 32.3000
30.0000 Indicadorl_PosTest
20.0000
10.0000 Indicadorl_PreTest
0.0000

1

B Indicadorl_PreTest M Indicadorl_PosTest

Figura 2: indice del promedio de resolucién de incidencias

En la Figura 2 se muestra el antes y después de la implementacién del
sistema de valor del servicio el cual expone el comportamiento del indicador
tiempo promedio de atencion de incidencias en base a los datos conseguidos
en la recoleccion de datos, por tal, podemos afirmar que el tiempo de
respuesta sufrié una disminucion en un 36.69%.

b. Prueba de Normalidad — Comportamiento de los datos:

Tabla 6: Test de normalidad de Shapiro Wilk que es aplicado a las
puntuaciones del tiempo de resolucion de incidencias antes y después.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Indicador 1 Pretest 877 40 ,000
Indicador 1 Postest ,895 40 ,001

Fuente: Base de Datos

Los resultados de la prueba Shapiro Wilk muestran evidencia estadistica que

los valores de significancia obtenidos en el pretest y postest es menor a
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P=0.050, que permite concluir que estas puntuaciones tienen un
comportamiento de una distribucion no normal, por tal, los datos son no

paramétricos. Se empleo la prueba no paramétrica de Wilcoxon.
c. Prueba Estadistica (Wilcoxon)

Tabla 7: Prueba de Wilcoxon para el indicador del tiempo promedio de
resolucion de incidencias

Rango Suma de
N promedio rangos

Indicador 1 Postest — Rangos .

Indicador 1 Pretest negativos 38 20,41 775,50
nanges 1° 4,50 4,50
positivos
Empates 1¢
Total 40

Fuente: Base de Datos

Tabla 8: Estadisticas para la Prueba de Wilcoxon del indicador tiempo
promedio de resolucion de incidencias

Indicador 1 Postest —
Indicador 1 Pretest
Z -5,384b
Sig.
asintotica(bilateral)
Fuente: Base de Datos

,000

Para la contrastacion de nuestra hipoétesis, utilizamos la prueba Wilcoxon,
asi como se visualiza en la tabla 8, que el valor de significancia es de 0.000,
teniendo un valor inferior al alfa 0.05, por consiguiente, rechazamos la
hipétesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alterna (H1). El dato Z es de -
5.384, podemos ver que se encuentra en la zona de rechazo de la hipétesis
nula; por tal, el sistema de valor de servicio reducira significativamente el
tiempo de resolucion de las incidencias en la gestién de infraestructura

tecnoldgica de la Municipalidad Distrital de El Porvenir en el afio 2022.
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Indicador 2: Cantidad de incidencias Reiteradas

a. Tabla con medidas estadistica

Tabla 9: Medidas descriptivas del indicador cantidad de incidencia reiteradas

Desuv.
Desviacion

N  Minimo Méaximo Media
Indicador 2 Pretest 4 2,00 500  3,7500 1,50000
4
4

Indicador 2 Postest 1,00 2,00 1,7500 ,50000

N valido (por lista)

Fuente: Base de Datos

En la tabla 9 se exponen los datos detallados del indicador cantidad de
incidencias reiteradas, en el pretest de nuestra muestra se visualiza que la
media es 3,75 y el valor del postest es de 1,75, existié una reduccion. Por
tal, existe una mejora significativa luego de la implementacion del sistema de
valor de servicios. Por cuanto, es conveniente indicar que la media de ambos
casos se encuentra mas cerca de los rangos inferiores, por tal, la desviacion
estandar promedio en el pretest es de 1,5 y el postest es 0,05 donde se

desvian de la media.

Asimismo, en la figura 3 visualizamos en el grafico de barras la fluctuacién

entre el pretest y postest del indicador 2.
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Figura 3: indice de cantidad de incidencias reiteradas

En la figura 3 se exponen el antes y después de la implementacion del
sistema de valor del servicio el cual muestra la actuacion del indicador:
promedio de atencion de incidencias en base a los datos conseguidos en la
recoleccion de datos, por consiguiente, podemos afirmar que el tiempo de

respuesta ha mejorado en un 53.33%.

b. Prueba de Normalidad — Comportamiento de los datos:

Tabla 10: Test de normalidad de Shapiro Wilk aplicado a las puntuaciones
de la cantidad de incidencias reiteradas antes y después.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Indicador 2 Pretest ,849 4 224
Indicador 2 Postest ,895 4 ,406

Fuente: Base de Datos

Mediante la prueba Shapiro Wilk se muestra que los valores de significancia
obtenidos en el pretest y postest es mayor a P=0.050, esto permite concluir

gue estas puntuaciones tienen un comportamiento de una distribucion
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normal y los datos son paramétricos. En contraste de la hipotesis se aplico
la prueba T de Student.

c. Prueba Estadistica (T de Student)

Tabla 11: Medidas descriptivas de la puntuacion de la medicidén del pretest
y postest del indicador de la cantidad de incidencias reiteradas.

Desv. Desv. Error
Media N  Desviacion  promedio
Par 1 Indicador 2 Pretest 3,7500 4 1,50000 , 75000
Indicador 2 Postest 1,7500 4 ,50000 ,25000

Fuente: Base de Datos

En la tabla 11 observamos que en el pretest el promedio alcanzado es de
3.8 de incidencias reiteradas, con una variabilidad de 1.5. En el postest se
obtuvo un promedio de 1.8 de incidencias reiteradas con una variabilidad de
0.5, evidenciando una reduccion.

Tabla 12: Prueba T aplicado a las puntuaciones del pretest y postest de la

cantidad de incidencias reiteradas.

Diferencias emparejadas

Desv. Desv. 95% de intervalo de Sig.
Desviaci Error confianza de la diferencia (bilater
Media 6n promedio Inferior Superior t gl al)
Indicador 2 2,00000 1,15470 ,57735 ,16261 3,83739 3,464 3 ,041
Pretest —
Par 1
Indicador 2
Postest

Fuente: Base de Datos

La contrastacion de nuestra hipotesis se ejecuté mediante la prueba de tipo
T de Student, observamos en la tabla 12 que nuestro valor de significancia
es 0.041, teniendo un valor inferior al alfa de 0.05, por consiguiente
rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alterna (H1), por
tal, el sistema de valor de servicio reducira significativamente la cantidad de
incidencias reiteradas en la gestiéon de infraestructura tecnoldgica de la
Municipalidad Distrital de EI Porvenir en el afio 2022.
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Indicador 3: Tiempo promedio de atencion de incidencias relevantes

a. Tabla con medidas estadistica

Tabla 13: Medidas descriptivas del indicador tiempo promedio de resolucion
de incidencias

Desv.

Minimo Méximo Media Desviacion

20,00 45,00 29,5000 10,84743
10,00 20,00 13,7500 4,50000

Indicador 3 Pretest

Indicador 3 Postest

S L o =

N valido (por lista)

Fuente: Base de Datos

La tabla 13 expone los datos del indicador 3, en el pretest de la muestra se
visualiza que nuestra media es de 29,5 minutos y el valor del postest es de
13,75 minutos que se redujo. Por tal, existe un progreso significativo luego
de la implementacion del sistema de valor de servicios. Por cuanto, es
conveniente indicar que la media de los dos casos se encuentra mas cerca
de los rangos inferiores, por cuanto, la desviacion estandar promedio en el
pretest es de 10.84 minutos y el postest es 4,50 minutos donde se desvian

de la media.
En la figura 4 visualizamos el grafico de barras que nos permite darnos

cuenta la fluctuacion de las tomas del pretest y postest del promedio de

atencion de incidencias.
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Figura 4: indice promedio de tiempo promedio de atencion de incidencias relevantes

La figura 4 expone el antes y después de la implementacion del sistema de
valor del servicio el cual muestra la actuacién del indicador 3 en base a los
datos obtenidos en la recolecciéon de informacion, por consiguiente,

podemos afirmar que el tiempo de respuesta ha mejorado en un 53.39%.

b. Prueba de Normalidad — Comportamiento de los datos:

Tabla 14: Test de normalidad de Shapiro Wilk aplicado a las puntuaciones
del tiempo promedio de atencidn de incidencias relevantes antes y después:.

Shapiro-Wilk
Estadistic
o] al Sig.
Indicador 3 Pretest ,886 4 ,363
Indicador 3 Postest ,895 4 ,404

Fuente: Base de Datos

Con los resultados de la prueba Shapiro Wilk muestra que existe evidencia
estadistica que los valores de significancia obtenidos en el pretest y postest

es mayor a P=0.050, que permite concluir que estas puntuaciones tienen un
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comportamiento de una distribucion normal y los datos son paramétricos, por

tal, aplicaremos T de Student.
c. Prueba Estadistica (T de Student)

Tabla 15: Medidas descriptivas de la puntuaciéon de la medicion del pretest
y postest del indicador Tiempo promedio de atencién de incidencias
relevantes.

Desv. Desv. Error

Media N Desviacion promedio
Par 1 Indicador 3 Pretest 29,5000 4 10,84743 5,42371
Indicador 3 Postest 13,7500 4 4,50000 2,25000

Fuente: Base de Datos

En la tabla 15 observamos que en el pretest el promedio alcanzado es de
29.50 de incidencias reiteradas, con una variabilidad de 10.85 minutos. En
el postest se obtuvo un promedio de 13.75 minutos de tiempo promedio de
incidencias relevantes con una variabilidad de 4.5, evidenciando una
reduccion.

Tabla 16: Prueba T aplicado a las puntuaciones del pretest y postest de las
incidencias reiteradas.

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desv. Desv. confianza de la Sig.
Desviac Error diferencia (bilat
Media ion promedio Inferior = Superior t gl eral)

Par1 Indicador3  15,75000 6,4485 3,22426 5,48898 26,01102 4,885 3 ,016

Pretest — 1
Indicador 3

Postest

Fuente: Base de Datos

Nuestra contrastacion de hipotesis se realiz6 mediante la prueba de T,
podemos visualizar en la tabla 16 que el valor de significancia es 0.016,

teniendo un valor inferior al alfa de 0.05, por consiguiente, rechazamos la
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hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alterna (H1), es decir, el sistema
de valor de servicio reducira significativamente la atencion de incidencias
relevantes en la gestion de infraestructura tecnolégica de la Municipalidad

Distrital de El Porvenir en el afio 2022.

Indicador 4: Porcentaje de usuarios capacitados en la Sub Gerencia de Tl

a. Tabla con medidas estadistica

Tabla 17: Medidas descriptivas del indicador Porcentaje de usuarios
capacitados

Desv.
N Minimo Maéaximo Media Desviacion

Indicador 4 Pretest 5 1,00 2,00 1,2000 44721
Indicador 4 Postest 5 2,00 4,00 3,0000 1,00000
N valido (por lista) 5

Fuente: Base de Datos

La tabla 17 expone los datos descriptivos del indicador 4, se esta tomando
de muestra capacitaciones en 5 distintos temas (Gestién de Incidencias,
Nivel de Servicio, Service Desk, Mejora Continua y control de Cambio) para
los 4 trabajadores de la Sub Gerencia de Tl que equivalen al 100%, en el
pretest de la muestra se visualiza que la media es 1.2 (30%) y el valor del
postest es de 3 (75%), sintiendo un aumento6 en nivel de conocimiento. Por
tal, existe una mejora significativa luego de la implementacion del sistema de
valor de servicios. Por cuanto, es conveniente indicar que la media de los
dos casos se encuentra mas cerca de los rangos menores y que la
desviacién estandar promedio en el pretest es de 0.447 (11%) y el postest

es 1.000 (25%) donde se desvian de la media.
En la figura 5 visualizamos el grafico de barras que nos permite darnos

cuenta la fluctuacion de las tomas del pretest y postest del promedio de

atencion de incidencias.
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Figura 5: indice del porcentaje de usuarios capacitados en la Sub Gerencia de TI

La Figura 5 exponen el antes y después de la implementacion del sistema
de valor del servicio el cual muestra el comportamiento del indicador 4, datos
obtenidos de la recoleccion de informacién con el formato de la ficha de
observacion, por tal, podemos afirmar que el porcentaje de personas
capacitadas en la Sub Gerencia de Tl aumentd en un 45%.

b. Prueba de Normalidad — Comportamiento de los datos:

Tabla 18: Test de normalidad de Shapiro Wilk que es aplicado a las
puntuaciones del porcentaje de usuarios capacitados en la Sub Gerencia de
Tl antes y después.

Shapiro-Wilk
Estadistic
o] al Sig.
Indicador 4 Pretest ,552 5 ,000
Indicador 4 Postest ,821 5 ,119

Fuente: Base de Datos
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Gracias a la prueba de Shapiro Wilk muestra que existe evidencia estadistica
gue los valores de significancia obtenidos en el pretest y postest es menor a
P=0.050, esto permite concluir que estas puntuaciones tienen un
comportamiento de una distribucion no normal y los datos son no

parameétricos, por consiguiente, se aplico la prueba de Wilcoxon.

c. Prueba Estadistica (Wilcoxon)

Tabla 19: Prueba de Wilcoxon para el indicador del Porcentaje de usuarios
capacitados en la Sub Gerencia de TI

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

Indicador 4 Postest — Rangos
Indicador 4 Pretest negativos 02 ,00 ,00

Rangos

positivos 5o 3,00 15,00

Empates oc

Total 5

Fuente: Base de Datos

Tabla 20: Estadistico de la Prueba de Wilcoxon para el porcentaje de
usuarios capacitados en la Sub Gerencia de TI

Estadisticos de prueba?
Indicador 4 Postest —
Indicador 4 Pretest
Z -2,041b
Sig. ,041

asintotica(bilateral)

Fuente: Base de Datos

39



La contrastacion de hipétesis se ejecutd mediante la prueba no paramétrica
de Wilcoxon, en la tabla 20 se muestra que el valor de significancia es 0.041,
teniendo un valor menor al alfa 0.05, por consiguiente, rechazamos la
hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alterna (H1). De igual manera,
el valor de Z es de -2.041, se encuentra en la zona de rechazo de la hipotesis
nula; por tal, el sistema de valor de servicio mejorara significativamente el
nivel de conocimientos en gestion de servicios de la Municipalidad Distrital

de El Porvenir en el afio 2022.
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V.

DISCUSION

Los resultados mostrados a continuacion, fueron conseguida desde 40
incidencias, gracias a las fichas de observacion, los cuales se tomaron con una
confiabilidad muy admisible, dado que estos datos salieron de los registros en
Excel para el pretest y desde el sistema implementado para el postest,
informacion obtenida con el apoyo del responsable del soporte técnico, quien

administra los dos registros.

Para la metodologia fue trabajada con Information Technology Infrastructure
Library — ITIL, el cual tiene como base o pilares los tres grupos de préacticas
como son las practicas de tipo gestion general, las de gestion de servicio y las
de gestion técnica, para la presente investigacion, se opté como modelo las de
tipo gestion de incidencias y la gestién de nivel de servicio, siendo estas las
aplicadas en el presente trabajo.

Existe un trabajo de investigacién que aplicd la misma metodologia y también
tiene el mismo modelo de negocio, siendo esta la de Hander (2020), en su
investigacion a la Municipalidad Provincial de Talara quien definié que para su
control de incidencias para el soporte técnico donde el proceso de registro de
cada incidencia fue manual y causaba pérdidas de tiempo, pero al implementar
un herramienta automatizada de un software Help Desk, el tiempo de registro
fue disminuido, dado que el sistema mejoré el tiempo respuesta de obtencion

de datos.

Otro punto muy relevante es las capacidades de conocimiento de ITIL que
guedan impregnadas en la Sub Gerencia de Tl de la municipalidad, en la
presente investigacion existe un objetivo de ampliar el conocimiento del valor
del servicio, esto ayudaria a tener un proceso mas estable y estandarizado, en
contrastacion con otras investigaciones, en este caso de Sangama (2020), de
la municipalidad provincial de lamas, en esta se llegé a mejorar los procesos de
gestion de incidentes en la oficina de informética, que concluye el nivel de

competencia laboral, asi como la estandarizacion de su proceso.

Segun ITIL v4, el cual estamos usando en esta investigacion, contempla muchas

practicas, sin embargo, solo estamos haciendo uso de alguno de ellos, por ser
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los més prioritarios para la municipalidad, esto con el objetivo final de crear una

cadena de valor de servicio.

La implementacion de nuestro sistema de gestion de incidencias y su indicador
de tiempo de promedio de resolucion de incidencias, esta solo acotada para las
areas que se encuentran dentro del mismo palacio municipal, excluyendo a las
areas que se encuentran fuera, y para obtener el indicador de cantidad de
incidencias reiteradas, esta fue clasificada solo para 4 tipo de problemas, esto
segun su historial, siendo estas: office, impresoras, windows e Internet. Para
obtener la informacion del indicador de tiempo promedio de atencion de
incidencias relevantes, estas fueron clasificadas segun su nivel importancia
para la municipalidad, siendo estas: Alcaldia, Gerencia General, Administracion
y tributaria, dichas é&reas fueron definidas como muy urgentes para ser
atendidas.

Y por ultimo, pero no menos importante, el indicador de porcentaje de
empleados capacitados, solo se estd tomando en cuenta a 4 personas quienes
laboran actualmente en la Sub Gerencia de Tl de la Municipalidad de El

Porvenir, también fueron clasificados por temas de conocimiento.

Para la recoleccién de informacion utilizamos el instrumento de guia de
observacion, en esta ficha se registré todos los valores contemplados en el
formato de recoleccion de datos, el cual fue validado por 3 expertos, quieren

dieron un visto bueno.

El indicador para el tiempo promedio de resolucién de incidencias, se registré 5
campos de informacion, siendo las mas importantes, las siguientes: Fecha,
duracion en minutos y el nombre de la oficina de donde reportaron las
incidencias. Para el indicador Cantidad de incidencias Reiteradas se tomaron
en cuenta 5 campos de informacién, siendo las mas importante la del mes, total
de incidencias y tipo de incidencias, aqui podemos observar que solo estamos
trabajando con 4 tipos de clasificadores de incidencias y usando como base las

40 incidencias que tenemos determinada como muestra.
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En el indicador Tiempo promedio de atencion de incidencias relevantes, esta
contiene 4 campos de informacion, usando solo 3 para procesarla, como son:

mes, duracion y las oficinas las cuales fueron seleccionadas como prioritarias.

Respecto al indicador Porcentaje de usuarios capacitados en la Sub Gerencia
de TI, en la ficha de observacion se determin6 6 campos de informacion, de las
cuales usamos para procesar la informacion solo la fecha, total de empleados

TIl, temas de conocimiento, total capacitados y porcentaje de capacitados.

De acuerdo a la informacion relevada mediante las fichas de observacion,
podemos darnos cuenta que nuestros indicadores luego de la implementacion
del sistema del valor del servicio para la Municipalidad Distrital de El Porvenir,

han mostrado cambio en los valores, los cuales son positivos.

Respecto al indicador de tiempo promedio de resoluciéon de las incidencias, en
el andlisis de descriptivos podemos observar que la media fue 32.3 minutos
antes de la implementacién y luego fue de 20.45 minutos, ddndonos una mejoria
de 11.85 minutos de mejora en los tiempos de atencion, que equivalen a un
36.69% de disminucion. Este resultado es similar al obtenido en la investigacion
realizada por Rivera (2019) en la tesis Aplicacién ITIL y los efectos en la gestion
de resolucion de las incidencias para la empresa MDP Consulting, obteniendo

una disminucion de 15 minutos, equivalente a un 40% de mejoria.

Nuestro resultando también es similar al obtenido por Belleza (2018), con su
investigacion respecto a la aplicacion de buenas practicas ITIL y efecto en
gestion de incidencias en la oficina de soporte, en donde consiguié una mejoria
de 4 minutos en el promedio de resolucion de incidencias, siendo esta un 71.4%
de mejoria. Para la prueba de normalidad, los resultados obtenidos con la
prueba Shapiro Wilk muestra que existe evidencia estadistica que los valores
de significancia obtenidos en el pretest y postest es menor a P=0.050, que
permite concluir que estas puntuaciones tienen un comportamiento de una

distribucion no normal y los datos son no paramétricos.

Para el contraste de la hipétesis se aplico la prueba no paramétrica de Wilcoxon
donde arroj6 un valor de significancia de 0.000, teniendo un valor menor al alfa

de 0.05, por consiguiente, rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la
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hipotesis alterna (H1). El valor de Z es de -5.384, encontrandose en la zona de
rechazo de la hipétesis nula; por tal, el sistema de valor de servicio reducira
significativamente el tiempo de resolucion de las incidencias en la gestién de
infraestructura tecnolégica de la Municipalidad Distrital de El Porvenir en el afio
2022.

Con el indicador cantidad de incidencias Reiteradas en el andlisis descriptivo,
en el pretest de la muestra se visualiza que la media es 3,75 y el valor del postest
es de 1,75 que se redujo, evidenciando una disminucién del 53.33%, quedado
en un 18% de incidencias reiteradas, esto se obtuvo de contabilizar el total de

incidencias reportadas y luego reiteradas (7 Reiteradas / 40 incidencias).

Este caso es similar a trabajos realizados en otras tesis como la de Meloni Livelli
(2018), quien es su trabajo de investigacion del modelo de la gestion de
incidencias para reducir los plazos de atencion de las averias en la empresa
Telefonia, en donde segun sus estudios y siendo una empresa trasnacional,
tiene parametros aceptables de méximo 17%, nuestras reiteradas en el
resultado del postest tiene un total de 18% que esta cerca los parametros

establecidas como aceptable por la transnacional Telefonica.

En la prueba de normalidad para nuestro indicador cantidad de incidencias
reiteradas y con resultados obtenidos con la prueba Shapiro Wilk, esta muestra
gue existe evidencia estadistica que los valores de significancia obtenidos en el
pretest y postest es mayor a P=0.050, que permite concluir que estas
puntuaciones tienen un comportamiento de una distribuciéon normal, también los
datos son paramétricos. En contraste de la hip6tesis se aplico la prueba de T de
Student. La contrastacién de la hipotesis se realiz6 mediante la prueba de T,
siendo el valor de significancia es de 0.041, teniendo un valor inferior al alfa de
0.05 por consiguiente rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la
hipotesis alterna (H1).

Para el indicador tiempo promedio de atencion de incidencias relevantes,
muestra los datos descriptivos en el pretest de la muestra se visualiza que la
media es 29,5 y el valor del postest es de 13,75, existiendo una reduccién muy

relevante, siendo esta un 53.39%. Los resultados obtenidos con Shapiro Wilk
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muestra que existe evidencia estadistica que los valores de significancia
obtenidos en el pretest y postest es mayor a P=0.050, que permite concluir que
estas puntuaciones tienen un comportamiento de una distribucion. En contraste
de la hipdtesis se aplico la prueba T de Student. De la informacion procesada
mediante la prueba de T, se visualiza que el valor de significancia es de 0.016,
teniendo un valor es inferior al alfa de 0.05 por consiguiente rechazamos la

hipoétesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alterna (H1).

Respecto al indicador de atencion de incidencias relevantes, esta es una
particularidad solicitada por la municipalidad, dado que actualmente existen
areas que por temas politicos, de gestion y recaudacion necesitan ser atendidas
en el menor tiempo posible, en este caso serian la Alcaldia y Gerencia General,
quien tienen que firmar documentos de tramite legal, Administracion General
que tiene que estar siempre operativas por la aprobaciéon de pagos y Gerencia

Tributaria para no detener la cobranza de tributos.

Para el indicador de Porcentaje de usuarios capacitados en la Sub Gerencia de
TI, visualiza los datos del indicador Porcentaje de usuarios capacitados en la
Sub Gerencia de TI, en el pretest de la muestra se visualiza que la media es 1.2
(30%) y el valor del postest es de 3 (75%), sintiendo que aumentd en nivel de
conocimiento en todos los temas los cuales fueron capacitados. Los resultados
obtenidos con la prueba Shapiro Wilk muestra que existe evidencia estadistica
gue los valores de significancia obtenidos en el pretest y postest es menor a
P=0.050, que permite concluir que estas puntuaciones tienen un

comportamiento de una distribucién no normal y los datos son no paramétricos.

En contraste de la hipétesis se aplicé la prueba no paramétrica de Wilcoxon, del
resultado de la prueba el valor de significancia es de 0.041, teniendo un valor
inferior al alfa de 0.05 por consiguiente rechazamos la hipotesis nula (Ho) y
aceptamos la hipotesis alterna (H1). De igual manera, el valor de Z es de -2.041,
se encuentra en la zona de rechazo de la hipétesis nula; por tal, el sistema de
valor de servicio mejorara significativamente el nivel de conocimientos en

gestion de servicios de la Municipalidad Distrital de El Porvenir en el afio 2022.
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Respecto a este indicador de Porcentaje de usuarios capacitados en la Sub
Gerencia de TI, es muy importante dado que no solo con una automatizacion y
mejora de priorizaciones marcha bien un proceso, el personal fue capacitado
para aumentar sus conocimientos y asi den continuidad al proceso mejorado y

dar un mejor valor de servicio de TI.

La presente investigacion demuestra que existe un impacto positivo en la
implementacion del sistema de valor de servicio, segun el pretest y el postest,
tenemos valores positivos como se mostraron en parrafos anteriores, esto luego
de implementar un web para el registro el control de incidencias, encontrar
causa raices de incidencias, priorizar las incidencias mas relevantes y por ultimo
aumentar el nivel de conocimiento de ITIL v4 al personal de la Sub Gerencia de
TI.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Concluimos que los resultados obtenidos en la presente investigacion

permitieron optimizar y mejorar el proceso de gestion de Infraestructura
tecnoldgica, a través del sistema de valor del servicio para satisfacer los

requerimientos de los usuarios.

Podemos concluir que sin la aplicacion del sistema de valor del servicio el
tiempo promedio de resolucion de incidencias obtuvo en pretest un valor de
32.30 minutos, con la implementacibn ya realizada obtuvimos como
resultado 20.45 minutos, existiendo una disminucidn, por consiguiente
podemos afirmar que la aplicacion del sistema de valor del servicio provoca
una mejora en el tiempo promedio de atencién de incidencias equivalente al

36.69%, mejorando el proceso de gestion de infraestructura tecnolégica.

Se concluye que sin la aplicacion del sistema de valor del servicio la cantidad
de incidencias reiteradas obtuvo en el pretest un valor de 3.7 veces, con la
aplicacion se obtuvo 1.75 veces, siendo esta menor, sintiendo una mejora
sustancial equivalente al 53.33%, asi mismo, el porcentaje de reiteradas
gueda solo en 18%, por tal, se afirma que la aplicacion sistema de valor del
servicio ha mejorado el proceso de gestion de infraestructura tecnologica de
la Municipalidad Distrital de EI Porvenir.

Podemos concluir que sin la aplicacion del sistema de valor del servicio el
tiempo promedio de atencién de incidencias relevantes obtuvo en el pretest
29.5 minutos, con la aplicacion se obtuvo 13.75 minutos, sintiendo una
mejora en el tiempo de atencidn equivalente al 53.39%, por tal, se afirma
gue la aplicacién sistema de valor del servicio ha mejorado el proceso de
gestion de infraestructura tecnolégica de la Municipalidad Distrital de El

Porvenir.
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5. Se concluye que sin la aplicacion del sistema de valor del servicio el
porcentaje de usuarios capacitados en la Sub Gerencia de Tl obtuvo 1.2
capacitados, con la aplicacion se obtuvo 3 capacitados de los 4 existentes,
con 5 temas de interés (Gestion de incidencias, Niveles de Servicio, Service
Desk, Mejora Continua y control de Cambios), es decir que el nivel de
conocimiento se incrementd en un 45%, por tal, se afirma que la aplicacion
sistema de valor del servicio ha mejorado el proceso de la gestion de

infraestructura tecnoldgica de la Municipalidad Distrital de ElI Porvenir.
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VII.

RECOMENDACIONES

v

Se recomienda que el jefe de Tl pueda proponer réplicas del estudio en
otras municipalidades, en las oficinas de soporte técnico, con la intencion
de valorar la influencia de la aplicacion sistema de valor del servicio para

optimizar el proceso de gestion de infraestructura tecnoldgica.

Se recomienda al Administrador General aprovechar el presente estudio
para replicarlo con una poblacién y muestra mayor, dado que solo fue
aplicado en el palacio municipal, con el objetivo de validar los resultados

actuales con futuras investigaciones.

Se recomienda al Administrador General ampliar el sistema de valor del
servicio, que comprenda toda la Municipalidad, de modo que exista una
integracion con todas las areas, por consiguiente podrian obtener mejores
beneficios; se debe implementar otras practicas de ITIL como la gestidon
de la demanda, configuracién, catdlogo de los servicios, capacidad,
disponibilidad ,cambios, continuidad, entre otros.

Se recomienda al jefe de TI continuar con las capacitaciones en el area de
informatica de la municipalidad, estas capacitaciones deben ser incluidas
en los planes operativos institucionales, segun corresponda y enfocados

en ampliar el conocimiento respecto al sistema de valor del servicio.

Se recomienda al Administrador General optar por una solucién de pago,
actualmente la plataforma de gestion de incidentes es gratuita, sin
embargo, es inseguro y no tiene un soporte de fabricante, asi como un

sistema de backup automatico.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tabla 21: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable

Definicion Conceptual

Definiciéon Operacional

Dimension

Indicadores

Unidad
de

Medida

La gestion de servicios Tl esti basada .
en procesos, con enfoque en alinear los Tlempo_s
servicios de Tl de las empresas, promed_lp de Razon
siempre apuntando a dar beneficios a Para verificar que se resolucion de
los clientes, la gestién de servicio de TI | cumplan la mejora del incidencias
tiene como finalidad en la aplicacién de | Proceso, mediremos Resolucién
las "mejores practicas", esto permite Cantidad de de cantidad de
V.D. también mejoras en el ambiente interno | incidencias reportadas | .. . | incidencias Razon
Proceso de de la organizacién, aplicando mejoras por las areas usuarias Reiteradas
gestion de en los procesos, la estructura, la y atendidas ) _ _
infraestructura | comunicacion, el uso estratégico de la | satisfactoriamente, asi Tiempo promedio
tecnolégica. infraestructura y la gestion de los como también las de atencion de Razén
recursos de TI. Dentro de la gestién es incidencias reiteradas y incidencias
donde ocurren las incidencias. finalmente con la relevantes.
capacitacion en el i
manejo de valor de Porcentaje de
servicio. usuarios
Capacitacion | capacitados del Razén
area de
informatica.
ITIL 4 ha lanzado un nuevo modelo para | Mediante el sistema de
la creacion de valor: el Service Value valor de servicio se
System. Este sistema es representativo | quiere verificar si
VI de _(:(_5mo todos los componentes y estamos apli(_:ando las Mejorar
Sistema de actividades dg _Ias organizaciones se buenas préacticas Gestion de S )
valor del unen para fam_ht_ar la creacion de valor a adoptadgs en el marco Incidentes Aplicabilidad Razon
. través de servicios habilitados por Tl referencial de ITIL v4,
servicio. P (ITIL v4)
en su practica de
gestion de servicio de
las gestién de
incidencias.

Fuente: Elaborado por el Autor




Anexo 2: Cuadro de Indicadores
Tabla 22: Tabla de indicadores de variable

Objetivos especificos Indicadores Foérmula

TPRI = Liz,  (TADE

OE1: Mejorar el tiempo promedio de resolucion . . : ; i
de las in(J:idencias USZntiF)o una plataforma Tiempos promedio de ZPRI '_I;;empos promecio de resolucion
P resolucion de incidencias | %€ 'nclaencias.

informati Help Desk en la MDEP.
ormatica de Help Desk en la TAI = Tiempo de atencion de

incidencias.
n = Numero de incidencias

n

OEZ2: Reducir la cantidad de incidencias PIR = (CIR)i
reiteradas mediante la identificacién de la causa | Cantidad de incidencias - Z L
L, . f i=1
ﬁgEd: los equipos con mayores fallas de la Reiteradas CIR: Cantidad de incidencias reiteradas.
: n = NUmero de incidencias
n TAI)i
TPRIR = ‘-17()
OE3: Reducir los picos altos de espera de . .
L o ) . . Tiempo promedio de i i i
atencion de incidencias mediante la elaboracion P e ) TPRIR Tiempos promedio de resolucion
atencion de incidencias de incidencias relevantes.

de acuerdo de nivel de servicio ANS y definicion relevantes
de priorizacion de la MDEP. ’ TAI = Tiempo de atencion de
incidencias relevantes.

n = NUmero de incidencias

OE4: Elevar el nivel de conocimiento del Porcentaie de Usuarios PUC = 7= %100
personal de la Sub Gerencia de Tl sobre el capacitacjios del 4rea de PUC: Porcentaje de usuarios
marco de trabajo del sistema de valor de . Lo capacitados.

servicio de la MDEP. informatica. TC: Total de capacitados.

TE: Total de empleados TI.

Fuente: Elaborado por el Autor



Anexo 3: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 23: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Indicadores Técnica Instrumentos ‘ Fuentes
Tiempos promedio de ) ) Municipalidad Distrital de El
) o ) Observacion Guia de Observacién )
resolucién de incidencias Porvenir.
Pcrcentaje de incidencias ) ) Municipalidad Distrital de El
) Observacion Guia de Observacién )
Reiteradas Porvenir.
Tiempo promedio de atencion Guia de Ob N Municipalidad Distrital de El
i uia de Observacién
de incidencias relevantes. Observacion Porvenir.
Porcentaje de usuarios L o
) ) ) Municipalidad Distrital de El
capacitados del area de Cbservacion Guia de Observacion )
) » Porvenir.
informatica.

Fuente: Elaborado por el Autor



Anexo 4:

Ficha de Observacion N°1:

N de ficha de observacion ;
Obsarvador: Veshay Alvarado Loyaga
Institucién donde se investiga: kMunicipalidad Desirital de El Porvenir
Direccion: Ay, Sanchez Carmon S0
Tiempos promadio de —— ¥ lei (TAD
Proceso de observacidn: snaaliecifie e Baricianciag B
Duracion (Minutos) Oficinas
P
3
4
5
[
k)
&
B
10
1
14
14
14
4
Mombres: José van Arriaga .
Paredas !
DME: 18148057 /A ———
= |ngeniero de Sistemas L/-HL?-:‘_'_:'_ i
* Magister Ingenieria de Sistemas Tosé Fean Arriaga Paredes
con mencan en Gerencia de Firma det Experio 1

Sistemas de Informadciin

Mombres: Helrmer Odanda

Villajulca Velasquer /
DMIE: 41583 )
Grados: o qf {
¢ Ingeniero de Compuiacin y X

Sistemas Helmear Orands Villaju'ca Vedasquez
# Maestro en Gestidn Publica Firma del Experto 2
Nombres: Roberio Argomedo Arista ¥ el d
DNI: 18851418 -
Grado: ]
v Licenciads en Estadistica i

Roberto Argomeado Arista




Ficha de Observacion N°2:

[ N" de ficha de observacion .
Observador: Wesley Alvarado Loyaga
Institucion donde se investiga: Mumicipalidad Destrtal de El Porvensr
Direccion: Aw. Sanchez Carmion 500
aje de PIR = H = 10
Proceso de observacion: incidencias Relleradas T

Total
Inciddencias

Total Incidencias

Reiteradas

W0 o | o | e s | | R | =

1
=

Tipo: Impresoras, Ofimatica, Internet y Wind

Nombsres: José hvén Amriaga Paredes
DMz 18148057
Giradhis:

+  Ingenieno de SEiemas

= M Ingeniaria de Sistemas con mencidn
Mmd-ﬂmmw

=

P
§—r—,

\

Jos% Wan Kiviaga Paredes
Firma del Experto 1

Nombres: Halmer Odando Villajulca Velasquez
DNl 41583545

Giradhis:

= Ingeniero de Computacidn y Sistemas

= Maestro en Gestidn Publica

Sl

Helmer C lando Villajalca Velasquez
Firma del Experio 2

Nombres: Roberio Argomedo Arista
DNI: 18651418

Gracho:

# Licenciado an Estadistica

-‘”;.0—

Robeno Argomedo Arista
Finma del Experio 3




Ficha de Observacion N°3:

N* de ficha de observacion 3
Observador Wesley Alvarado Loyaga
Institucicn donds se investiga: Municipabdad Distrital de El Porvenir
Direccitdn: Ay, Sanchaz Carrion 500
Tiempo promedio oe
; o o Zmi(TAIN
Proceso de observacion: alencin de incdencias e
redeyanies.
Dheracion [Minuios) (Micinas
]
3
d
4
[
L)
8
9
:
Oficinas priorizadas para atencion de incidencias relevantes: Alcaldia, Gerencia,
Administracion y Tributania
Mombres: José hvan Ariaga Parades ‘i
DNE: 187148057 J L
Grados: { L 2
» Ingeniero de Sistemas I,_"‘_J:__‘ﬁ;q._-' i
# Magisier Ingeniaria de Sistemas con mencidn TosE K ir e
: rmiaga Haredes
Eniﬁrenda de Sistemas de Informaicidan Flrma del E 1
Nombres: Helmar Qdando Villajulca Velasques /
DML 41583 f i
Grados: Fo il Ef K
# |ngeniern de Computackin y Sislemas ] |
» Maestro en Gestidn Pablica Helmer Orlande Jillajuica Vel isguez
Firma del Exzperto 2
- f \
Nombres: Roberlo Argomedo Asista Vol d
DMI: 18851418 LT
Grado: =1
s Licenciado en Estadistica F
Robsarto Argomedo Arista
Firma del Exparto 3




Ficha de Observacion N°4:

N* de ficha de observacion 4
Observador: Veshey Abcarado Loyadga
Institucidn donde se investiga: Municipalidad Disirital de E1 Porvenis
Dirsccidn: A, Sanchez Camion SO0
Porcentaje de usuanios -
Proceso de observacibn: capacitados del drea PUC = o> 100
de informatica.

Total de
. e . Temas de Ttal de ") Empleados
ol FOChE  ampisasos CiHLC Emie nio CapaCitadas capacitacss

TL

Temas de conocimiento: Gestion de incidentes, Niveles de Servicio, Service Desk, Mejora

Continua y controd de Cambios
Nombres: José vin Arriaga Paredes r
DMz 18148057 I e —
» Ingeniem de Sislemas l\,&’ié%ﬁ';'_
# Magister Inganiaria de Skslemas con mencidn en e
Garencia de Sistemas de Informacidn Jopt ey Srrisgn Paredes

Momibres: Helmer Odanda Villajulca Velasquesz

DNI: 415830945 j
el

= |ngenieno de Computacidn y Sistemas
»  Maestiro en Gestidn Puiblca Helmar 1 landa Villajulca Velasquez
Firma del Experio
Nombres: Roberto Argomedo Arista S |
DNI: 18851418 Lo
Girada: 4 i

» Licenciado en Estadistica




Anexo 5: Formato de Validez por Experto

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Sistema de valor del servicio para mejorar
el proceso de gestion de infraestructura
tecnolégica de la Municipalidad Distrital
de El Porvenir.

Linea de investigacion:

Sistema de
Comunicaciones.

Informacion y

Apellidos y nombres del experto:

Jose lvan Arriaga Paredes

El instrumento de medicion pertenece

VD: Proceso de gestion de infraestructura

a la variable:

tecnologica

Medianta la matnz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las pregunias
marcando con una “x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los
items, indicando sus observaciones y'o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preqguntas sobre la variable en estudio.

Nombres: José lvan Amaga Paredes

DNI: 15148057

Grados:

« Ingeniero de Sistemas

« Magister Ingenieria de Sislemas con mencion
an Gerancia da Sistemas de Informacion

N°® Preguntas -:; prec;lau Observaciones

1 ¢ El instrumento de medicion cumple con el X
disefio adecuado?

2 +El instrumento de recoleccion de datos tiene X
relacion con el titulo de la investigacion?
¢ Elinstrumento de recoleccién de datos

3 | facilitara el logro de los objetivos de la X
investigacion?

4 . Elinstrumento de recoleccion de datos tiene X
la relacion con la variable de investigacion?

5 | ¢Elinstrumento analiza los datos de la X
Organizacion?
El instrumento de medicion explica en forma

6 | precisa y clara el grado de cumplimiento de la X
meta o resultado?

7 & El resultado del instrumento es entendible X
para ser correctamente analizado?

| Sugerencias:
7

Jose1van Arriaga Paredes
“ Fii del Experto 1




MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Sistema de valor del servicio para mejorar
el proceso de gestion de infraestructura
tecnologica de la Municipalidad Distrital
de El Porvenir.

Linea de investigacion:

Sistema de Informacion y

Comunicaciones.

Apellidos y nombres del experto:

Helmer Orlando Villajulca Velasquez

El instrumento de medicion pertenece
a la variable:

VD: Proceso de gestion de infraestructura
tecnologica

preguntas sobre |la vanable en estudio

Mediante la matnz de evaluacion de experos, Ud. bene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x* en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la comeccidn de los
ftems, indicando sus observaciones yio sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

N°® Preguntas ;.pre c:ﬁ] Observaciones

1 & El instrumento de medicion cumple con el X
disefio adecuado?

2 &El instrumento de recoleccion de datos tiene X
relacion con el titulo de la investigacion?
& El instrumento de recoleccion de datos

3 | facilitara el logro de los objetivos de la X
investigacion?

4 & El instrumento de recoleccion de datos tiene X
la relacion con la variable de investigacion?

5 .El instrumento analiza los datos de la X
Organizacion?
El instrumento de medicién explica en forma

6 | precisa y clara el grado de cumplimiento de la X
meta o resultado?

7 | ¢El resultado del instrumento es entendible X
para ser correctamente analizado?

| Sugerencias:

Nombres: Helmer Orando Willajulca Velasquez
DNI: 41583045

Grados:
+ |ngeniero de Computacion y Sistemas
+ Maesiro en Gastidn Piblica

Helmer Drlanao Villsjulca Velasquez
Firma del Experto 2




MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Sistema de valor del servicio para mejorar
el proceso de gestion de infraestructura
tecnologica de la Municipalidad Distrital
de El Porvenir.

Linea de investigacion: Sistema de Informacién y
Comunicaciones.
Apellidos y nombres del experto: Roberto Argomedo Arista

El instrumento de medicion pertenece

VD: Proceso de gestion de infraestructura

a la variable:

tecnoldgica

Mediante la matnz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facullad de evaluar cada una de |las preguntas
marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhorlamos en la correccidn de los
items, indicando sus observaciones yio sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.

N® Preguntas ;I" pmcl:laa Observaciones
1 & El instrumento de medicion cumple con el X
disefio adecuado?
o | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene %
relacion con el titulo de la investigacion?
;El instrumento de recoleccion de datos
3 | facilitara el logro de los objetivos de la X
investigacion?
4 & El instrumento de recoleccion de datos tiene X
la relacién con la variable de investigacion?
5 & El instrumento analiza los datos de la X
Organizacion?
El instrumento de medicion explica en forma
6 | precisa y clara el grado de cumplimiento de la X
meta o resultado?
7 | ¢El resultado del instrumento es entendible %
para ser correctamente analizado?
| Sugerencias:
/ \
Mombres: Roberto Argomedo Anista i Y
DNI: 18851418 f T
Grado: -

+ Licenciado en Estadistica

Roberto Argomedo Arista

Firma del Experto 3




Anexo 6: Base de Datos de cada Indicador

Indicador 1: Tiempos promedio de resolucién de incidencias

N° de ficha de observacion |1
Observador: YWiesley Avarado Loyaga
Institucitn donde se investiga: |Municipalidad Distrital de El Porvenir
Direccion: Av. Sanchez Carridn 500
Proceso de ohservacion: TIEITIpDS' promedia de
resolucian de incidencias
N Duracion (Min} Oficina
1 Sep | 20092021 45 DESARROLLO SOCIAL
2 Sep | 21092021 90 FISCALIZACION - EXDINOES
3 Sep | 21092021 25 DESARROLLO SOCIAL
4 Sep | 22092021 60 FISCALIZACION - POR DEMUNA
5 Sep | 23092021 a0 FISCALIZACION - EXDINOES
B Sep | 24082021 45 ECONOMICO LOCAL
7 Sep | 240972021 10 DESARROLLO SOCIAL
g Sep | 270872021 10 TRANSPORTE-EXDINOES
9 Sep | 27002021 75 TRANSPORTE-EXDINOES
10 Sep | 27092021 10 DESARROLLO SOCIAL
11 Sep | 27092021 105 FISCALIZACION - EXDIMNOES
12 Sep | 27092021 30 DESARROLLO SOCIAL
13 Sep | 280972021 5 GEREMCIA DE ADMIMISTRACION ¥ FINANZAS
14 Sep | 28092021 50 DESARROLLO LRBAND
15 Sep | 28092021 60 FISCALIZACION - EXDIMNOES
16 Sep | 28082021 15 ALMACEN
17 Sep | 28092021 20 DESARROLLO SOCIAL
16 Sep | 280972021 5 ExDIMNOES
19 Sep | 29092021 60 EXDINOES
20 Sep | 2200/2021 45 SECRETARIA GENERAL
21 Oct 141072021 13 OBRAS PUBLICAS
22 Oct 14102021 18 OBRAS PUBLICAS
23 Oct 14102021 20 DESARROLLO URBAND
24 Oct 14102021 35 DESARROLLO ECONOMICA LOCAL
25 Oct 14102021 25 GERENCIA DE ADMINISTRACIOM ¥ FINANZAS
26 oct 44102021 g SALA DE SESIONES
27 Oct 441052021 2 SALA DE SESIONES
28 Oct 44102021 4 JURIDICO
29 Oct 41072021 30 DESARROLLO SOCIAL
30 Oct 44102021 5 DESARROLLO ECONOMICA LOCAL
M Orct 410/2021 30 MESA DE PARTES
32 Oct AN0/2021 5 MESA DE PARTES
33 Oct AN0/2021 20 OBRAS PUBLICAS
34 Oct SA0/2021 10 ECONOMICO LOCAL
35 Oct S510/2021 30 ECONOMICO LOCAL
36 Oct 5102021 20 FISCALIZACION - EXDINOES
37 Oct 5102021 15 DESARROLLO SOCIAL
38 Oct 5102021 30 OFICIMA DE CONTROL | NTERNO
39 Oct SM02021 45 ECONOMICO LOCAL
40 Oct 5102021 46 GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

N* Fecha Duracion

1 Mow ] 15112021 27 SALA DE SESIONES

2 Mow ] 1511/2021 57 DESARROLLO ECONOMICA LOCAL
3 Mov ] 15A11/2021 17 GEREMCIA DE ADMINISTRACIOM Y FINANTAS
4 Mow | 161172021 39 ExDIMNOES

5 Mov | 1611/2021 61 SALA DE SESIONES

B Mov | 16/11/2021 19 MESA DE PARTES

Fi Moy 1 1711/2021 5 DESARROLLO SOCIAL

8 Mow | 1711/2021 5 TRANSPORTE-EXDINOES

9 Mow | 1711/2021 47 DESARROLLO SOCIAL

10 Mow | 1711/2021 5 JURIDICO!

11 Mow ] 1811/2021 56 OBRAS PUBLICAS

12 Mow ] 1811/2021 18 ECONOMICO LOCAL

13 Mov ] 19411/2021 3 ALMACEN

14 Mow | 20A11/2021 A7 DESARROLLO SOCIAL

15 Moy | 221172021 36 DESARROLLO SOCIAL

16 Mow | 221172021 9 OBRAS PUBLICAS

17 Mow | 2311/2021 12 DESARROLLO LRBAND

18 Mow ] 24112021 3 GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANTAS
19 Mow ] 240112021 39 OBRAS PUBLICAS

20 Mow | 244112021 25 DESARROLLO SOCIAL

21 Mow | 244112021 7 FISCALIZACION - EXDIMNOES

22 Mow | 26112021 15 DESARROLLO SOCIAL

23 Mov | 26/ 1/2021 15 ECONOMICO LOCAL

24 Mow | 2641142021 22 DESARROLLO SOCIAL

25 Moy | 261172021 15 MESA DE PARTES

26 Mow | 2811/2021 3 DESARROLLO ECONOMICA LOCAL
27 Mow | 2811/2021 1 SECRETARIA GENERAL

28 Mow | 2811/2021 5 ECONOMICO LOCAL

29 Mow ] 28112021 19 ECONOMICO LOCAL

30 Mow | 3041 1/2021 2 DESARROLLO SOCIAL

il Mow | 30A11/2021 19 QFICIMA DE CONTROL INTERNO
32 Mow | 3041172021 3 GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
33 Mov | 30411/2021 16 FISCALIZACION - EXDINOES

34 Dic 141242021 g FISCALIZACION - POR DEMUMNA

35 Dic 141242021 25 ExDIMNOES

36 Dic 14242021 17 TRANSPORTE-EXDINOES

37 Dic 1/12/2021 13 DESARROLLO URBAND

38 Dic 21242021 27 FISCALIZACION - EXDIMNOES

39 Dic 201202021 25 FISCALIZACION - EXDINOES

40 Dic 201202021 29 FISCALIZACION - EXDIMNOES




Indicador 2: Cantidad de incidencias Reiteradas

N° de ficha de observacién

2

Observador:

Wesley Alvarado Loyaga

Instituciéon donde se investiga:
Direccién:

Municipalidad Distrital de EIl Porvenir

Av. Séanchez Carrién 500

Proceso de observacion:

Porcentaje de incidencias Reiteradas

N° Total Incidencias Total Incidencias Reiteradas

1 SepfOct 5 Office
2 SepfOct 40 2 Impresoras
3 Sep/Oct 3 Windows
4 SepfOct 5 Internet
5

6

7

8

9

10

N* Total Incidencias Total Incidencias Reiteradas

1 Oct/MNov 2 Office
2 Oct/MNov 40 1 Impresoras
3 Oct/Nov 2 Windows
4 Oct/MNov 2 Internet
5

6

7

8

9

10

Indicador 3: Tiempo promedio de atencion de incidencias relevantes

N° de ficha de observaciéon

3

Observador:

\Wesley Alvarado Loyaga

Institucion donde se investiga:

Municipalidad Distrital de EI Porvenir

Direccién:

Av. Sanchez Carrién 500

Tiempo promedio de

T (TADi

Proceso de observacion: atencion de incidencias TERIR =
relevantes.

N° Mes Duracion (Minutos) Oficinas

1 Sep/Oct 20 Alcaldia

2 Sep/Oct 25 Gerencia General

3 Sep/Oct 28 Administracién

4 Sep/Oct 45 Tributaria

5

6

7

8

9

10

11

12
Mes Duracion (Minutos) Oficinas
Nov 10 Alcaldia
Nov 11 Gerencia General
Nov 14 Administracion
Nov 20 Tributaria

il Py R A R A (LI (AR B =




Indicador 4: Porcentaje de usuarios capacitados en la Sub Gerencia de Tl

N° de ficha de ohservacion 4
Observador: Wesley Alvarado Loyaga
Institucion donde se investiga: Municipalidad Distrital de EIl Porvenir
Direccion: Av. Sanchez Carrién 500
Porcentaje de usuarios TC
Proceso de observacion: capacitaéos del area de PUC= g x 100
informatica.

Total de (%)

empleados Temas de conocimiento  Total de capacitados Empleados
capacitados

29/11/2021 4 Gestidn de incidencias

1 2 50%

2 29M11/2021 4 Niveles de Servicio 1 25%

3 29/11/2021 4 Senice Desk 1 25%

4 29/11/2021 4 Mejora Continua 1 25%

5 29/11/2021 4 control de Cambios 1 25%

Total de (%)

N° Fecha  empleados Temas de conocimiente Total de capacitados Empleados
Tl ranacitardne

1 2/12/2021 4 Gestidn de incidencias 4 100%

2 21242021 4 Niveles de Servicio 3 75%

3 211242021 4 Senice Desk 4 100%

4 3122021 4 Mejora Continua 2 50%

5 3/12/2021 4 control de Cambios 2 50%




Anexo 7: Aceptacion del Proyecto de investigacién

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL PORVENIR
“Afio del Bicentenario del Perii: 200 Ajios de Independencia”

SUB GERENCIA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y
COMUNICACIONES

OFICIO N* 001-2021
Trujillo, 22 de octubre de 2021

Sr. Wesley Ernesto Alvarado Loyaga

DNI: 40669111

Presente:

ASUNTO: AUTORIZACION PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION

Es grato dirigirme a Usted, para saludarle cordialmente y a la vez manifestarle que
habiendo recibido la solicitud donde requiere permiso para realizar trabajo de investigacion en
esta institucion, la cual se denomina “Sistema de valor del servicio para mejorar el proceso de
gestion de infraestructura tecnolégica de la Municipalidad Distrital de El Porvenir”, se autoriza

a Usted y se brinda todas las facilidades para que la investigacion se realice.

Sin otro particular me despido de Usted, no sin antes reiterarle los sentimientos de mi

especial consideracion y estima personal.

Atentamente.




Anexo 8: Sistemas de Informacién

OE1: Mejorar el tiempo promedio de resolucion de las incidencias usando una

plataforma informéatica de Help Desk en la MDEP.

Acceso a la plataforma: http://soportemdep.online/

Plataforma Web

A No seguro | soportemdep.online/public/

BUSCAR...

Incidencias Gestor de Conocimientos Gestor de Incidenci C

* Equipos de Escritorio
* Portitiles

i 6O% &

AGENT

Agente prueba
http //soporterndep.ootine/public/

Create ticket
Show Ticket list
Inbox O
My tickets O

Unassigned tickets @@

Closed tickets O

Trash

Client list

Settings

About
m



http://soportemdep.online/

OEZ2: Reducir la cantidad de incidencias reiteradas mediante la identificacion de la

causa raiz de los equipos con mayores fallas de la MDEP

Inicio Enviar un ticket Base de conocimiento v niciar

BUSCAR...

;Tiene una pregunta? escriba su busqueda aqui ...

4 Estésaquiz / Inicio

= Manejo de problemas &(7) = Cursos Completos am) Categorias =]
[E PROBLEMAS CON EXCEL [ OFIMATICA
Manejo de probl
[ PROBLEMAS CON IMPRESORAS E WINDOWS ancjo de problemas @
[E PROBLEMA DE LENTITUD EN WINDOWS [E OTROS CURSOS Cursos Completos (=]

VER TODO VER TODO

Necesita mas Soporte? Sino encontrd una respuesta, por favor levante un ticket describiendo el problema.

ENVIAR UN TICKET

PROBLEMAS CON IMPRESORAS Categorias a

Manejo de problemas @

® Mond -12-2016 @& Manejo de problemas
Cursos Completos (5]

En este apartado encontrara errores tipicos de las impresoras y su solucién

ERROR de IMPRESORA SIN CONEXION

2 Impresoras (7)

Miraren (8 Youlube
P -—rl> - . e -



OE3: Reducir los picos altos de espera de atencidén de incidencias mediante la
elaboracion de acuerdo de nivel de servicio ANS y definicion de priorizacion de la
MDEP.

N° Categoria Tiempo Max.
1 Alcaldia 25min
2 Gerencia General 25min
3 Administracion 25min
£ Tributaria 50min




OE4: Elevar el nivel de conocimiento del personal de la Sub Gerencia de Tl sobre
el marco de trabajo del sistema de valor de servicio de la MDEP.
Capacitaciones en 5 temas diferentes:
1. Gestion de incidencias
Niveles de Servicio
Service Desk

Mejora Continua

o bk~ 0N

control de Cambios

Conceptos Generales

+ éQuées ITIL?

ITIL fue de
ad

SMART CERTIFIED LEARNING

Gestion de Servicios como practica
- éQué es Gestion del Servicio?

“Un sistema de las capacidades organizativas
especializadas, empleadas para proporcionar valor a
los clientes bajo la forma de servicios”

ITIL v3 Estrategia del Servicio

Donde las capacidades:

» Existen como procesos y funciones

* Gestionan los servicios sobre el Ciclo de Vida

* Se especializan en Estrategia, Disefio, Transicion,
Operacién y Mejora Continua

SMART CERTIFIED LEARNING

Tipos de Proveedores de Servicios

EMPRESA
v' v v
Y K Y L
: ‘) ‘.’ :
o -/
e LN A
H TIPO | TIPOIl |
| O o SRR s o< s PSR OGRS By e S TRy I 1
b
PROVEEDORES v.;
EXTERNOS k

TiPO I



Anexo 9: Aspectos Administrativos

Recursos y Presupuesto

El presupuesto es una vision de futuro, es decir, control presupuestario provisiones
y se determina afectando recursos y responsabilidades de cada centro de
actividades. Entendiendo que el presupuesto es la cifra pronosticada de todos los
recursos asignados y las responsabilidades de las mismas, para lograr los objetivos
trazados (Carmen-Mihaela Cretu et al. 2010, p. 361)

En la presente seccion, evidenciara la inversion que costara el desarrollo del
proyecto de investigacion. Para mejorar la codificacion se utilizara el clasificador de

gastos del Ministerio de Economia y Finanzas.

Recursos Humanos

He listado al personal que nos acompafara en el trabajo de investigacion, siendo

estos los siguientes:

Tabla 24: Recursos Humanos

o Recursos . . Costo Unit. Sub Total

Subvenciones a personas naturales

2.5.3.1.1.1 | Investigador Unidad 1 3500.00 3500.00

2.5.3.1.1.2 | Asesor Unidad 1 1500.00 1500.00

Total S/: 4000.00

Fuente: Elaborado por el Autor



Equipos y bienes duraderos
A continuacion listado los bienes que utilizare para la elaboracion del trabajo de

investigacion, por ser equipos ya adquiridos.

Tabla 25: Equipos y bienes duraderos

. . . Costo Depreciacion
Bienes Unidad | Cantidad Unit. (S/) %

De otros Bienes y Activos

2.6.3.2.2.2 Escritorio y .
silla de Unidad 1 400.00 5 20.00
Metal
Adquisicion Equipos Informéticos y de Comunicaciones
2.6.3.23.1 Laptop Unidad 1 7000.00 5 35.00
Total S/ 55.00

Fuente: Elaborado por el Autor

Materiales e insumos
En esta seccion se listan los materiales e insumos que necesitamos para la

elaboracion del trabajo de investigacion.

Tabla 26: Materiales e insumos

o Recursos . . Sub Total
Cédigo HUMAnos Unidad Cantidad )

Subvenciones a personas naturales

2.3.2.5.1.99 | Hosting Unidad 1 500.00 500.00
Total S/: 500.00

Fuente: Elaborado por el Autor

Asesorias especializadas y servicios

A continuacion se precisan los gastos por servicios.
Tabla 27: Asesorias especializadas y servicios

. . . . Costo Sub Total

Servicio De Suministro De Energia Eléctrica

2.3.22.11 Energia Eléctrica Unidad | 4 Meses 60.00 240.00




Servicio Telefonia Movil

2.3.22.21 | Servicio Movil Unidad | 4 Meses 45.00 180.00

Servicio De Internet

2.3.22.23 | Internet 100 Mb Unidad | 4 Meses 80.00 320.00

Total S/: 740.00

Fuente: Elaborado por el Autor

Gastos operativos
En esta seccion listamos los gastos para las actividades de apoyo del trabajo de

investigacion.

Tabla 28: Gastos operativos

o Recursos . . Costo Sub
Cralige Humanos Gl Unit. (S/) | Total (S/)

Materiales y Utiles
23.15.1.2. | Hojas de p. Millar 2 22.00 40.00
Bond A-4
2.3.1.5.1.2. | Empaste Unidad 1 60.00 60.00
2.3.1.5.1.2. | Sobre de Unidad 12 1 12.00
manila
2.3.1.5.1.2. | Boligrafos Unidad 2 25 5.00
2.3.1.5.1.2. | Libreta de Unidad 1 35 3.5
apuntes
Total S/: | 120.50

Fuente: Elaborado por el Autor

Resumen:

Tabla 29: Resumen de Recursos y Presupuesto

Descripcion Sub Total
(s1)
1 Recursos Humanos 4000.00
2 Equipos y bienes duraderos 55.00
3 Materiales e insumos: 500.00
4 Asesorias especializadas y servicios: 740.00
5 Gastos operativos: 120.50
Total S/ 5415.50




Fuente: Elaborado por el Autor

Financiamiento
Segun referencia el financiamiento es el proceso de suministrar fondos para
diversas actividades y asi realizar compras o invertir. Por ejemplo, los bancos, estan
en el negocio de facilitar capital a las empresas. El financiamiento es trascendental
en cualquier sistema economico, por lo cual permite a las empresas o personas

adquirir productos fuera de su alcance inmediato (Hayes, 2021).

Tabla 30: Financiamiento

Entidad financiadora Monto (S/) Porcentaje (%) ‘

‘Universidad Cesar Vallejp Vallejo ~ 4000.00 74%

Investigador 14155 26%

Fuente: Elaborado por el Autor



ESCALADETI

Cronograma de ejecucion
El cronograma de ejecucion es el proceso de organizar y controlar el trabajo y las cargas de trabajo, La programacion se

utiliza para asignar la planta y recursos, planificar recursos humanos, comprar materiales, entre otros. (Ssempebwa, 2013)

dom 12/09/21

DIAGRAMA DE GANTT

Y]

(7, IR ST}

12 sep ‘21 _195ep'21 _26 sep'21 IJocl'21 |1L)ocl'21 |1? oct'2 I.Zﬂ oct ‘21 _31 oct 21 _?ncw 21 |14nov'21 |21 nov ‘21 ‘anov 21 |5d'c'21 Ilzd'('21 _19di<'2| _26\1\('.21 IZer\e ‘22 IEene'EE
Agregar tareas con fechas a la linea de tiempo ;TJ 1501722
I
Modo oct ‘21 nav 21 die*21 ene '22 feb 22
de ~ EDT  » Nombre de tarea » Duracién ~ Comienzo = Fin « Predecesora: 12 19 26 3 10 17 24 3 7 14 21 285 1219 26 2|9 16 23 30 6
| - 1 4 Sistema de valor del servicio para mej el pi de ion de 99 dias lun 6/09/21  sab 15/01/22 1
infri | de la icipalidad Distrital de El Porvenir
- 11 4 Elab ion del Proy de | igacié 35 dias lun6/09/21  dom 24/10/21 |
ee] - 111 Elaboracién de Marco Tedrico, Metodologia y Aspectos Administrativos 35 dias lun 6/09/21 sab 23/10/21
BB - 1.1.2 Presentacién Final 1 0 dias dom 24/10/21 dom 24/10/21
- 12 4 Desarrollo del Proyecto de Investigacién 63 dias lun 25/10/21 sab 15/01/22 1
- 121 4 Software Web 27 dias lun 25/10/21  vie 26/11/21 1
1211 Busqueda y compra de hosting 2 dias lun 25/10/21  mar 26/10/21
, 1212 Configuracién de hosting 6 dias mié 27/10/21 mié 3/11/21
=c) - 1213 Instalacion del software 8 dias lun 8/11/21 mar 16/11/21 8 I
et - 1214 Configuracion y parametrizacion del software 4 dias mié 17/11/21  lun 22/11/21 9 =
et - 1.2.15 Carga de usuarios, clasificador y ANS 1 dia mar 23/11/21 mar 23/11/21 10 L
- 1.2.16 Carga de FAQ 3 dias mié 24/11/21 wvie 26/11/21 11 T
- 1.2.1.7 Induccién al Software 2 dias mié 24/11/21  jue 25/11/21 11 ¥
- 1218 Inicio de Operacién - Go Live 0 dias jue 25/11/21  jue 25/11/21 13 & 25/1
- 122 4 Incidencias 12 dias dom 7/11/21 wie 19/11/21 o
1221 Analizar y clasificar Incidencias 4 dias dom 7/11/21 mié 10/11/21 I
, 1222 Buscar Causa Raices de las incidencias 8 dias jue 11/11/21  wvie 19/11/21 16 |T |
, 1223 Definir ANS y priorizacién 7 dias jue 11/11/21  jue 18/11/21 16 |' |
et - 123 Capacitacion en ITIL v4 1 dia lun 15/11/21  lun 15/11/21
oo - 124 Recoleccion y Evaluacion de Resultados 6 dias dom 12/12/21 vie 17/12/21
, 125 Elaboracién de Resultados, Conclusiones y Recomendaciones 6 dias lun 20/12/21  lun 27/12/21 20 '| 1
126 Presentacion Final 2 0 dias sab 18/12/21 sab 18/12/21 4 18112
127 Sustentacion Tesis 0 dias sab 15/01/22 sab 15/01/22 4 15/01

Figura 6: Cronograma de Ejecucion



Anexo 10: Conformidad del Proyecto de investigacion

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL. PORVENIR
“Ano del Bicentenario del Peri: 200 Afios de Independencia™

SUB GERENCIA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

“Ano del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia”
El Porvenir, 28 de diciembre de 2021

Sr:

WESLEY ERNESTO ALVARADO LOYAGA
DNI 40669111
Maestrando de la Universidad César Vallejo

Presente:

Es grato dirigirme a usted y expresarle mis cordiales saludos
y a la vez hacer de su conocimiento que en mi condicién de Sub Gerente
de Tecnologia de Informacién, de la Municipalidad Distrital de El
Porvenir y en cumplimiento de acuerdo a lo solicitado por su trabajo de
investigacion titulado “Sistema de valor del servicio para mejorar el
proceso de gestion de infraestructura tecnologica de Ila
Municipalidad Distrital de EI Porvenir”, le hago llegar mi
CONFORMIDAD Y ACEPTACION DEL PROYECTO de acuerdo a su
compromiso ya definido con nuestra institucion.

Es cuanto se comunica para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,



