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Resumen

La presente tesis detall6 el desarrollo de un Aplicacion Itil en la Gestion de
incidencias en el area de informatica en una empresa de turismo dado que esta
empresa previa a la aplicacion Itil mostraba carencias en cuando a las incidencias
resueltas, tiempo promedio de resolucion de incidencias e incidencias no resueltas.
El propdsito es proveer unas alternativas de soluciones para resolver las incidencias
en el menor tiempo posible. El objetivo de la presente investigacion Determinar la
influencia de una aplicacion Itil en la gestion de incidencias en el area de informéatica
de una empresa de Turismo, Lima 2022.Por ello, se describe previamente aspectos
tedricos, asi como la metodologia que se utilizé para el desarrollo de la aplicacion
Itil.

El tipo de investigacion es aplicada, el disefio de la investigacién es experimental
pre experimental y el enfoque es cuantitativo. La poblacion es de 480 incidencias se
tomara una muestra de 215 incidencias, la cual sera dividida en 30 registros. El
muestreo es el aleatorio probabilistico simple. La técnica observacion y el

instrumento fue la ficha de observacion.

La aplicacion Itil aumenté a un 70.13% el promedio de incidencias resueltas es decir
se obtuvo una mejora de un 13.61%, luego en el tiempo de incidencias no resueltas
el promedio fue de 29.86%, lo que equivale a un 13.61% de reduccidn, la resolucion
de incidencias se redujo a 12.58 minutos, teniendo ahora un valor maximo de 25.33
minutos como también disminuyo las incidencias no resueltas. Los resultados
mencionados, permitieron llegar a la conclusién que la Aplicacién Itil mejora en la
gestion de incidencias hacia las incidencias en el area de informéatica en una

empresa de turismo.

Palabras clave: Itil, gestion de incidencias, TI.
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Abstract

This thesis detailed the development of an Itil Application in Incident Management in
the computer area in a tourism company, given that this company prior to the Itil
application showed deficiencies in terms of resolved incidents, average incident
resolution time and unresolved issues. The purpose is to provide alternative solutions
to resolve incidents in the shortest possible time. The objective of this research is to
determine the influence of an ltil application in incident management in the IT area of
a Tourism company, Lima 2022. For this reason, theoretical aspects are previously
described, as well as the methodology that was used for the development of the Itil
application. The type of research is applied, the research design is experimental pre-
experimental and the approach is quantitative. The population is 480 incidents, a
sample of 215 incidents will be taken, which will be divided into 30 records. The
sampling is simple random probabilistic. The observation technique and the

instrument were the observation sheet.

The Itil application increased the average of resolved incidents to 70.13%, that is, an
improvement of 13.61% was obtained, then in the time of unresolved incidents the
average was 29.86, which is equivalent to a 13.61% reduction, the resolution of
incidents was reduced to 12.58 minutes, now having a maximum value of 25.33
minutes as well as the number of unresolved incidents. The aforementioned results
allowed us to conclude that the Itil Application improves incident management

towards incidents in the computer area in a tourism company.

Keywords: Itil, incident management, IT
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|. INTRODUCCION

En el mundo todas las empresas internacionales segun Rakneberg (2017), sobre
todo en la empresa de Noruega necesitan de las Tl y las tecnologias de software los
cuales predominan en las empresas utilizaron el marco Itil en donde existe gran
carencia de las buenas practicas presentaron notablemente mejoras al momento de
la implementacion, generando asi el éxito requerido por estas empresas. Su objetivo
se basoé en agrupar distintos conocimientos de diferentes entidades informéticas de
Noruega y posibles cambios del area de TI. Se uso la informacion de distintas
empresas. Su estudio fue cuantitativo de modo aplicado, su problemética general se
basé en las incidencias ocurridas en el area de TI. En el resultado final informa que
los mismos trabajadores examinaron que ltil fue un triunfo para las empresas con un
71,4 % de mejoras, donde el tiempo de resolucion de incidencias subiendo un 28,6
% y la atencion de incidencias fueran atendidas adecuadamente y en menos tiempo

mejorando un 38%.

A su vez en el Ecuador para Baygorrea (2017) en la empresa Softsierra S.A
del sector privado existe una carencia principal que por la falta de adaptacién en
las tecnologias de informacion muchas veces no saben cémo actuar antes distintos
problemas ,presenta debilidades de las areas de soporte a los usuarios, donde
existio una deficiencia sobre la mala recepcion de la informacién , los trabajadores
reaccionan de improviso por la falta del orden en los manejos de los procesos, Se
sefialé que no cumplen con tiempos establecidos para un buen servicio ante los
problemas , como también la desigualdad en la asignacion para resolver los
problemas en el trabajo. Se sabe que el area de soporte es el primer contacto que
se tiene para que los clientes puedan estar satisfechos con los servicios y asi la
empresa genere beneficios, se realiz6 un estudio donde se obtuvo como resultado
de la falta de atencion de incidencia de un 65% por lo que es importante la
implementacion de un marco de trabajo ITIL, con la finalidad de entregar un servicio
eficiente y de calidad, en el area de soporte. Se identificé los procesos del area de
la empresa con el fin de aumentar la calidad y asi generar reportes con informacion
importante acerca de la satisfaccion del cliente. Donde se obtuvo mejoras gracias al
apoyo de la toma de decisiones la reduccion por la falta de atencion de incidencias
a un 35 %.



Por otro lado en el ambito nacional en la provincia de Puno para Apaza(2019)
la empresa de Constructores y consultores electromagnéticos en el area de soporte
técnicos existe la necesidad de contar con un control de incidencias que ya existe
deficiencia en el tiempo de resolucion de cada incidencia lo cual genera retraso en
las actividades e incomodidad en los clientes ya que vienen realizandolo de manera
empirica y no llevan un control adecuado para saber en qué momento ocurren las
incidencias y como actuar ante ellas, el cual genera disconformidad parte de los
clientes. Se sefial6 que pudieron solucionar el 60% de las incidencias, generando
aumento en el tiempo de atencion, se llegd a la conclusién que al implementar ITIL
ayudo a mejorar en la resolucion de las incidencias. Se resolvieron un promedio de
93.33% de incidencias informadas en el dia, disminuyd el tiempo de resolucién de

incidencia del 33.33%, dando una mejora atencion y productividad en sus servicios.

Para el investigador Cotrina (2017) La empresa Sunat en Perd, Lima no es
ajeno a estos problemas ya que por ser una institucion del estado los problemas se
hacen mas grandes los cuales generan colas y retrasos para la solucion de estos
problemas por ese motivo las incidencias muchas veces no son atendidas en orden
y muchas de ellas no sean solucionadas. Por eso se implemento Itil usando sus
procesos para definir cada rol de cada grupo y poder dividirlo y también el servicio
gue se brinda, se reestablecio las causas que genera la incidencia como también el
cambio de este nuevo proceso basado en ltil, brindado como mejoras de un 45% en

sus resultados finales.

La empresa Peru Travels SAC trabaja en el sector turistico la cual tiene como
propésito ser una de las mejores agencias brindando una buena atencion y servicios
a sus clientes con el fin de que la empresa surja en el rubro.

Actualmente que no vienen realizando una debida atencién ya que no cuentan
con un lineamiento adecuado, existe muchas incidencias en el dia a dia, ademas de
ello no llevan un servicio adecuado el cual proporcione a sus clientes la calidad
adecuada para que los clientes. Esto reacciona de manera negativa ya que, al no
existir un seguimiento en los procesos, genera cuello de botella y a su vez se hace

lento los procesos entre ellos, o que se busca es optimizar y mejorar la gestién de



incidencia con el fin de brindar una buena atencién y servicio para los usuarios. Por
ende nos hicimos la siguiente interrogante como Problematica Principal ¢de qué
manera influyo la aplicacion Itil en la Gestion de incidencias en el area de Informética
en una empresa de turismo, Lima 20227 , como también problemas especificos
¢,Como influyé la aplicacion Itil en el promedio de incidencias atendidas, en el
promedio de Incidencias no atendidas y en el Tiempo Promedio de Resolucion de
Incidencias en la gestion de incidencias en el area de informética en una empresa
de turismo, Lima 2022?

Como justificacion tecnoldgica: Para la empresa es muy importante contar
con un instrumento tecnoldgico avanzado como lo es la implementacion ltil, la cual
beneficié al personal, los cuales brindaron en una mejor gestién en sus servicios. La
justificacion practica, ITIL en las entidades genera un mérito importante al momento
de procesar y usar la informacién, aportando multiples opciones con el fin de mejorar
la gestion de incidencias, que ayuden a la identificaciébn de cambios en la fuente de
informacion y asi poder tomar decisiones adecuadas. Como justificacion
metodoldgica, la investigacion fue realizado con el método experimental porque
permitié6 conocer la influencia de ITIL en la gestion de incidencias, lo que permitio
hacer un informe de las incidencias, registrarlo, clasificarlo, resolverlo y cerrar la
incidencia, el cual aporté un buen servicio con una alta calidad. El objetivo principal,
determinar la influencia en la Gestion de Incidencias en el area de informatica de
una empresa de turismo, Lima 2022 Objetivos especificos: Determinar la influencia
en el Promedio de Incidencias atendidas, en el promedio de incidencias no resueltas,
en el tiempo prometido de resolucion incidencias en la Gestion de incidencias en el

area de Informatica de una Empresa de turismo, Lima 2022

Como hipétesis principal: Itil influye positivamente en la Gestion de Incidencias
en el Area de Informéatica en una empresa de turismo, Lima 2022 y como hipotesis
especificas: La propuesta de la Aplicacion Itil mejora el Promedio de Incidencias
atendidas, reduce el promedio de Incidencias Resueltas y el Tiempo de resolucion
de Incidencias en la Gestion de Incidencias en el area de Informatica de una

empresa de turismo, Lima 2022.



MARCO TEORICO

Para el investigador Weber (2022) concluyo en su revista cientifica que las Tl son
de mucha importancia, las organizaciones deben cumplir con las leyes, politicas
y mejores practicas aplicables. Las empresas generalmente confian en los
proveedores de servicios para implementar y adoptar regulaciones. Esta fase de
consultoria a menudo requiere mucho tiempo, es costosa y no es transparente.
Las organizaciones deben confiar en la implementacion de terceros y los
procesos de documentacion asociados. Para resolver este dilema, presentamos
una arquitectura de buenas précticas para la aceptacion automatica,
transparente y notariada de dichas adaptaciones de cumplimiento. Antes de
proponer una solucion, nuestro enfoque es comprender el contexto de
investigacion subyacente. Realizamos una revision sistemética basada en el
aprendizaje automatico para crear una base de conocimientos. Se desarrolla un
esquema que ayudo a incluir un prototipo para configurar sistemas de deteccién
de incidencias, utilizando la investigacion cientifica del disefio experimental. Se
utiliza un enfoque basado en métodos cuantitativo para la evaluacién de la
arquitectura propuesta. Luego se utiliza una encuesta cuantitativa para mostrar
gue la experiencia de usuario del prototipo desarrollado se puede calificar como
positiva, con un valor promedio de 0.7. Finalmente, como resultado,
demostramos coOmo respaldar activamente la comunicacion segura y confiable
entre un proveedor de servicios y una organizacion que aplica configuraciones.
Donde el promedio de mejora de atencién de incidencias fue del 47% y una

resolucion del 43 %.

Para el investigador Zufiga (2020), en su investigacion manifesté que fue

dificil adaptar la implementacion Itil en la gestion de incidencias del area de soporte

para la resolucién de incidentes y eventos en una entidad de servicios financieros

en Ecuador, que ha experimentado una gran cantidad de accidentes, debido a la

falta de instrumentos que permiten hacer un seguimiento en las conductas de las

transacciones para detectar fallas en la gestion ; Asimismo, el objetivo principal fue

implementar lItil en la gestidn de la informacién para mejorar el manejo y resolucién

de incidentes, con el fin expreso de asegurar la continuidad y claridad de los
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servicios financieros donde este proporcione una buena atencion y servicio a sus
clientes . Finalmente concluyé que la implantacién Itil en la gestién de informacion
habia mejorado las incidencias resueltas y tiempo de resolucion de incidentes. El
cual mejord el porcentaje tiempo de resolucion de incidentes en un 60 % vy
resolviendo incidencias en un 40 %.

Asi mismo también Belleza (2018) manifesté en su investigacion en Argentina
muestra el problema en principio se muestra en el primer nivel, donde también se
resuelve: el acuerdo de nivel de servicio, y el tiempo promedio para resolver el
problema es muy alto. El objetivo principal fue determinar cémo incide la
implementacion de ITIL en la gestion de incidentes, especialmente en el area de
soporte. La metodologia utilizada es la inferencia hipotética deductiva, el tipo de
estudio aplicado con disefio pre experimental, utilizado el instrumento de fichas de
observacion para cada indicador. La muestra fue realizada de 84 incidentes. Donde
se uso la recoleccion de datos. Como resultado, la tasa de incidentes resueltos fue
del 48,50 %, la tasa de incidentes de resolucion fue del 71,33 % y el tiempo medio
de resolucion fue de 4 minutos. A partir de este contexto, se trazan las métricas:
porcentajes de problemas de primer nivel resueltos, porcentaje de problemas
solucionados bajo el Acuerdo de Nivel de Servicio y tiempo promedio para

resolverlos.

Segun el investigador Mozsér (2017), en su estudio realizado detallé que el
objetivo fue resolver las dificultades de gestion y riesgos, implementando ITIL para
argumentar la importancia y obtener diferentes puntos que llevan incidencias de la
gestion de riesgo, se realizd una investigacion de casos de entidades que tienen
mas éxito implementando Itil en el area de inventario y riesgo. Se analizé los
diferentes tipos de incidencias existentes en el area y los procesos de gestion de
riesgo. Concluye que si bien a ITIL se le considera un marco de mejores practicas
para la gestién de TI, su debilidad se determind porque no maneja un marco de
buenas practicas el cual no les permite mejorar en su gestion de incidencias, por ello
se implemento ltil rigiéndose a las buenas practicas en base a su marco, se puede

concluir que se obtuvo mejoras para atender las incidencias de un 65 % y una



reduccion en sus tiempo de 15 minutos por incidencias , el cual demostrd que ITIL

fue de mucha ayuda.

Segun el autor Pérez, (2017 ) manifestd en su revista que el 70% de las 16
entidades estan informados del marco de ITIL y el 56% lo ha ejecutado Reino
Unido y Alemania manifestaron manejar el marco de buenas practicas en sus
empresas (63%), Espafia (38%), Francia (33%) e Italia (18%), en esta informacion
porcentual se pueden concluir que internacionalmente la gestién de ITIL en las
areas de una entidad es de vital importancia ya que apoya en mejorar los pasos a
realizar de dicha entidad. Al no generar cambios en la gestion de incidencias estas
entidades contaran con obstaculos en las acciones que generan las distintas areas,
por tanto, ocurren tantas incidencias notificadas por las personas ya que se
resuelven de forma no correcta, ademas menciona que las empresas luego de la
implementacion de ITIL aumentaron un promedio de un 20% en la solucion de las

incidencias, gracias a la correcta gestion y seguimiento de las mismas.

Para el investigador Flérez (2016), en su investigacion detall6 que en los
Municipios de Colombia 62 entidades del estado en el campo de telecomunicaciones
y 63 de sistemas informaticos en trabajos de tecnologia de informacién necesitan
alcanzar una mejora de visualizacion y atencion en las areas de Tecnologia de
Informacién con una confianza sobre la satisfaccion de la atencion de los servicios
gue brindan y cerciorarse que vayan conforme al alineamiento de investigacion con
el objetivo primordial de la entidad , para que asi no ocurran incidencias, de esta
forma asegurar y entregar los servicios de manera resistente. Donde se implemento
Itil obteniendo resultados positivos de un 25 % a 85 %, donde se notaron grandes

cambios gracias al marco de buenas practicas.

Segun Saboya (2021) detalld en su investigacion que los problemas se
encuentran en el area de soporte. Se requirio definir el impacto de un modelo de Itil
en la gestion de incidentes en una empresa peruana puesto que no saben cémo
atender estas incidencias que se encuentran a diario en su area. El estudio detallo
los aspectos tedricos de la gestion de incidentes a nivel de proceso, ademas de

describir especificamente la metodologia utilizada en su desarrollo e
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implementacion, con un método hipotético deductivo de disefio pre experimental. La
poblacion fue de 215 incidencias utilizando los instrumentos de fichas de
observacion la cual consta de treinta y un dias, tomados de lunes a domingo,
diferenciados, debido a que la hora de trabajar de la empresa y sus actividades son
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, como mejora, redujo la tasa de
escalamiento de incidentes en un 7,3 % y luego de la implementacion disminuy6 a
un 3,6 %. Del segundo indicador se logré un cambio significativo cuando se
incremento la precision de incidentes de 4.2% a 6.3%, indicando algun cambio en
los valores en los incidentes registrados, precisos y consistentes con el nivel de
servicio. Luego se concluye que se obtienen resultados después de la
implementacion, apoyando al mejoramiento al tomar decision al nivel de gerencia

con la ayuda de ITIL.

Para el investigador Reyes (2020), evidencié como deficiencia la resolucion
de incidentes, habiendo personas no satisfechas , por elevado retraso en las horas
indicadas ; que las personas no conocen en donde se encuentran los incidentes
generados, ya que no tienen la informacién adecuada , lo cual genera que no lleguen
a realizar adecuadamente su servicio ; asi mismo resalta como motivo primordial el
efecto por la falta de la implementacion de ITIL; se llega a la conclusién final que
el marco de buenas practicas ayuda notablemente en la gestion de resolucion de
incidentes. La metodologia utilizada fue el método hipotético deductivo, de tipo
aplicada, con disefio experimental de nivel pre-experimental, emple6 como
herramienta la ficha de observacion con una muestra de 160 incidentes, en donde
el tiempo promedio de resolucion de incidencias de lo que en el principio eran 60

minutos redujo a 35 minutos dandose a notar cambios de mejora en la investigacion.

Por otro lado los investigadores Pareja y Cordova (2017), en su investigacion
sefalaron deficiencias en el area de Tl para solucionar las incidencias , donde el
objetivo era encontrar las deficiencias de la atencion dando un mejor servicio y
calidad a sus clientes llevando un marco de buenas practicas que conlleve al éxito
de la empresa , se logro un incremento del 22% en el indicador solucion incidente,
ya que inicialmente el porcentaje era del 60%, y el valor de resolucibn aumento a
82%, esto indica un incremento en el empefio del trabajo realizado por los

trabajadores especializados del grupo de solucién de problemas. Como resultado
7



final arrojé que en las buenas practicas de la gestion de incidencias en el area de Tl
de Electro Sur Este SAC, se optimiz6 y documenté adecuadamente gracias a la

implementacion,

Segun el investigador Farfan (2017), explicé que el problema que presenta la
empresa se debe a las continuas incidencias reportadas por los clientes, debido al
atraso y falta de atencién de los trabajadores donde no llevan un control especifico
de las incidencias generadas, el objetivo es implementar un marco de buenas
practicas ITIL que ayude a mejorar el comportamiento para la atencion de las
incidencias. Como resultado, la tasa de resolucién de incidentes aumento del 15,63
% al 93,68 % Yy, por lo tanto, lograron aumentar de manera efectiva y significativa la

satisfaccion del cliente como resultado de la implementacion”

Para los investigadores Alava y Bastidas (2016), para la investigacion en el
Ecuador se encontré como deficiencia la insatisfaccion del usuario en la calidad de
servicio por las incidencias presentadas a diario, su objetivo es resolver la calidad
de servicio de las agencias viajeras y su atencion acorde al tiempo , es por ello que
se llega a requerir la implementacion de buenas practicas , donde la muestra es 30
fichas de registros con el método hipotético deductivo , disefio pre experimental ,
donde se obtuvo como resultado de un 20% a 77% de satisfaccion de los cliente ,
dando como resolucién de incidencias de un 23% a un 65 % con lo que se llegé a

definir que esa empresa aument6 el nivel de atencion que le brindan a sus clientes.

El investigador Chayan (2018), en su investigacién encontrd deficiencia en
los procesos de atencion generando asi incidencias en el area de Tl por lo cual se
propone realizar cambios entorno a ITIL a través de nuevos procesos en la
atencion y calidad del servicio, Para su implementacion aplicaron el modelo IT
Process Maps, para el manejo de las incidencias antes y después del redisefio de
procesos implementando el desarrollo de las buenas practica recomendadas por
ITIL, para asi llevar un manejo correcto en la Gestion de Incidencia . Se realizé una
muestra de 28 incidencias con un disefio pre experimental, utilizando fichas de
observacion. Como conclusion de su estudio se llegé a la finalidad que la aplicacion
ITIL alcanzO mejorar el tiempo en la atencion de incidencias y alcanzar el manejo

correcto en los cambios generados en las incidencias ocurridas en el area de Tl del



municipio, como resultado final se logré alcanzar un porcentaje de incidencias
atendidas del 32 % generando una reduccion en el tiempo de 20 minutos como

maximo para su atencion.

Cabe mencionar al autor Mixan (2016) en su investigacion manifesté que
debido a la falta de importancia para solucionar los problemas y perfeccionar los
errores cometidos en las incidencias de la TI, no se llevdé un manejo adecuado es
por ello que se trabajo en base al marco de buenas practicas (ITIL). La muestra fue
realizada para 29 incidencias , a los cuales se les realiz6 una ficha de observacion
utilizando el disefio pre experimental ,después de la implementacion del marco se
puede observar soluciones de 83.82% en la gestion de incidentes, logrado después
de realizar la prueba, también se recalca soluciones en un 84.72% en las incidencias
, un 45.80% en las resolucion de incidencias, un 58.35% en la calidad del servicio,
un 81.20% en la disminucion de peligros y un 79.35% en la calidad de atencion al
cliente; se lleg6é a corroborar que la aplicacion de un service desk realizado con

buenas practicas ITIL ayudo en las incidencias de Tl de la entidad”.

Para el investigador Herrera (2017), en la investigacion nos informé que
cuando la empresa que genera y fabrica los problemas no se ocupa por completo
de solucionarlos dentro de los plazos especificados en el acuerdo de nivel de servicio
por parte de los técnicos, no habra cambios de mejoras para los problemas, ya que
no le dan prioridad al rango de incidencia ni mucho menos al tiempo para resolverlas.
Como objetivo, sefald, establecer el sistema web de incidencias en la entidad,
apoyada con un marco de buenas practicas que le lleve a posteriores mejoras, se
tiene indicadores como promedio de resoluciébn de problemas y promedio de
incidentes debido al estudio que se realizO para poder abarcar la problematica
general, dando soluciones a cada objetivo especifico. El resultado obtenido es del
45,25% en la solucion de incidencia con una resolucion de 97% dando asi notables

cambios gracias al marco ITIL.

Para el investigador Castro (2016) en su investigacion detall6 que en la
empresa existe deficiencia en la gestion de incidencias, el cual tuvo como objetivo

aumentar la eficiencia y mejorar los procesos de las soluciones de estas. Se requirio
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implementar un marco de buenas practicas que ayude al area de sistemas para un
buen manejo en el servicio de gestion de incidencias y a su vez apoyar a los trabaja
dores que no manejan el nivel de prioridad de los servicios y el tiempo para poder
solucionarlos y asi podra definirlos en la gestién de incidencias. Se trabaj6é con el
enfoque cuantitativo disefio pre experimental, con una muestra de 28 registro de
observacion, gracias a estas mejores practicas de ITIL la empresa pudo alinearse a
este marco y mejorar notablemente lo requerido por la empresa dando asi un

promedio de atencién de incidencias del 45 %.

Para el autor Rubio (2022) en su revista cientifica detall6 que uno de los
elementos clave a considerar en la gestion empresarial es la gestion de los
departamentos de Tl mediante la implementacion de procesos tal y como se
describe en el estandar ITIL. Esto es particularmente importante en industrias que
no estan directamente relacionadas con las Tl, como la industria del turismo. En este
articulo se present6 una metodologia para secuenciar la implementacion de los
procesos ITIL en cualquier empresa para apoyar su desarrollo. La metodologia se
basa en la optimizacion y la informacién extraida de fichas. La secuencia éptima se
construye a partir de esta informacion y de la informacién de las restricciones
impuestas por la empresa que implementa los procesos ITIL. Aplicamos la
metodologia a una empresa del ramo turistico. La secuencia obtenida muestra la
necesidad de implementar procesos operativos y posteriormente procesos
estratégicos. La principal conclusion es que es posible utilizar la informacién de las
empresas para generar de manera eficiente una secuencia 6ptima de procesos ITIL
gue potencie su gestion; donde los cambios abarcan en su mayoria a mas de un

50% de mejoras.

De tal manera para el autor Baxter (2022) en su revista especializada
mencion6é que toda tecnologia conlleva un riesgo, pero la pérdida de control
percibida inherente a las tecnologias que obligan a los usuarios a sentir un mayor
riesgo. Existen enormes factores de riesgo a considerar, incluido el riesgo de
privacidad, el riesgo de inexactitud de los datos y el riesgo de la atencion no
adecuada. Afortunadamente, existen marcos disponibles para supervisar y gobernar
la gran incognita que representa la innovacion técnica. ITIL se ha transformado de

v3 a v4 y aborda estructuras de operaciones de servicio, pero el principio central de
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la revision constante de tecnologia nueva y actualizada se basa directamente en la
colaboracion entre desarrolladores, administracion de operaciones y usuarios en las
empresas. Existen muchos articulos sobre ITIL donde el concepto principal y sus
procesos para implementarlo son tan importante cuando se trata de fomentar los
avances tecnologicos en las gestiones, los cuales en la actualidad han aportado en

un 65 % gracias a las Tl y sus marcos de ayuda.

También el autor Samiei (2022) en su revista cientifica mencion6 que las
tecnologias de la informacion son una parte vital de todas las organizaciones en la
actualidad, no solo los productos y servicios se basan en TI, sino que también Tl es
necesaria para respaldar los procesos de las empresas. A medida que el papel de
Tl se vuelve mas eminente, los marcos de gestion de Tl se vuelven mas exigentes.
La gestion de Tl garantiza la utilizacion 6ptima de los recursos de Tl dentro de una
organizacion. Aunque cada uno de los marcos de administracion de Tl se enfoca en
una parte particular de este amplio alcance, implementar marcos individualmente,
desperdicia el presupuesto y el tiempo da como resultado artefactos incompatibles
o redundantes. La pregunta que queremos responder en esta investigacion es si se
podria implementar una metodologia integral de gestion de Tl para proporcionar
todos los resultados efectivos de los diferentes marcos de gestion de TI, pero
evitando redundancias y costos de implementar cada marco por separado. En este
estudio, la integracion del marco ITIL como el marco de gestion de servicios de Tl
mas conocido. Presentamos una metodologia intuitiva para integrar estos marcos
investigando los elementos y componentes de cada marco e identificando las
interacciones de estos componentes. Para validar el modelo propuesto, se
implement6é en una empresa activa en la industria del transporte y los resultados
fueron evaluados cuantitativamente desde el punto de vista de expertos mejorando
en un 63 % luego de su implementacion. Descubrimos que la metodologia propuesta
podria generar todos los artefactos esperados con menos tiempo y presupuesto asi

también evitd la produccion de resultados redundantes.

Para el autor Menshawy (2022) en su revista cientifica manifestdo que el
problema es investigar y encontrar las deficiencias que tienen los miembros de la
junta directiva de las medianas empresas iraquies sobre cémo los mecanismos de

gobierno de la tecnologia de la informacion afectan en el desempefio y atencion de
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solucion de sus empresas, ya que no se lleva el correcto orden rigiéndose a buenas
practicas. El estudio se basa en fichas 223 incidencias de miembros de la junta
utilizando una técnica de muestreo aleatorio simple. Los resultados muestran que la
estructura de gobierno de TI tiene una relacion positiva directa e indirecta
significativa con el desempefio de la empresa a través de las capacidades de TI
apoyandose en un marco de ITIL para mejorar estos desempefios. Nuestro estudio
contribuye a abordar nuevas relaciones y proporcionar evidencia que explica los
resultados inconsistentes de los problemas. Los hallazgos del estudio ofrecen
implicaciones notables para los profesionales de negocios y los lideres de la
industria para mejorar el entorno de Tl gracias al marco de ITIL y maximizar sus
resultados corporativos. Como conclusién estos hallazgos obtuvieron un desempefio

superior en la empresa de un 35 % de lo habitual.

Asi como también segun Raoul (2018) indic6 que, las tecnologias de
informacion actualmente influyen en todos los momentos de las personas, en el
estilo de vida, ya que desempefian un rol importante representa una ayuda
significativa para la entidad, donde implica que los trabajadores se involucren y se
hagan responsables de una pequefia parte del destino de los beneficiarios
independientemente cual sea el tipo de negocio. Por ello para el investigador es de
suma importancia que las Tl vayan de las manos con un marco de buenas practicas
el cual ambos generen resultados de mejoras en las empresas, rigiéndose a las

necesidades requeridas.

Donde también el investigador Pérez (2017) manifestd que en distintas areas
de tecnologia de informacién también existen deficiencia, ya que es un area que
ayuda de manera continua a todos los clientes de la empresa y si no cuentan con
un alineamiento de las buenas practicas en un futuro tendran problemas para
gestionar las deficiencias que son registradas a diario y esto ocasionaria que los
objetivos no se cumplan ya que no llevan ni estan informadas de los procesos para
un manejo de buenas practicas Por tal motivo se aconseja implementar ITIL
.Existen diferentes razones por la que no se gestionar de manera correcta las
atenciones , algunos fueron por trabajar en base a conocimientos antiguos, el no
manejar estandares de calidad , no contar con un alineamiento adecuado , por falta

de economia, carencia de conceptos de estandares, falta de inversion en la
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tecnologia. Si se desea mejorar las distintas carencias en las areas, la mayoria
recomienda ITIL, ya que ayuda como guia de buenas préacticas con el afan de
mejorar sus procesos donde existe la deficiencia y superar los servicios brindados.
Implementar las buenas practicas es de vital importancia porque apoyan a la mejora
los procesos de las empresas. Se detall6 un incremento de los objetivos gracias a
ITIL del 45 %.

También para el investigador Preciado(2017) mencion6é que mas de 1.200
empresas y mas de 178 paises utilizan tecnologias de informacion que permiten el
intercambio de informacion, y generan excelentes respuestas de marco de trabajo
al presentar la informacion de manera transparente, el motivo primordial de las
tecnologias de informacién fue apoyar y aportar de manera idénea el trabajo de
las empresas, con el afan apoyar en la mejora y convertirse en una herramienta
de gestion apropiada y estratégica para las actividades diarias , brindando asi
soluciones mas rapidas y mejores resultados , las cuales obtuvieron mejoras del

35 % realizando el marco de buenas practicas .

Ahora bien, para el autor Halonen (2017), su estudio explicé las dificultades
para atender incidencias en un debido tiempo, se buscd una implementacion
adecuada para cubrir las carencias de informes y reportes de resolucién para el
sector Tl el cual esté regido a las buenas practicas. Esta herramienta ha optimizado
Sus procesos operativos para los servicios brindados, lo que ayuda a tomar la mejor
decision para brindar servicios de calidad, respecto a un reporte y atencion. El
proceso encontr6 muchas fallas que estaban presentes en los calculos realizados
en la entidad, como conclusién se dio la iniciativa correcta para aplicar el resultado
para encontrar soluciones y realizé mejoras significativas con un porcentaje notable,
con un porcentaje de interés que va desde 13,54% a 78,23% ampliamente, debido

al apoyo de buenas practicas de ITIL.

Para los investigadores Jaramillo y Morocho (2016) nos detallaron en su
investigacion que en Ecuador las areas de soporte a los clientes cuando generan
incidentes no se pueden solucionar de manera rapida y efectiva, el cual genera
disconformidad en los servicios brindados y una inadecuada atencion. Se utilizé una

muestra de 50 incidencias reportadas. Se trabajé con el enfoque cuantitativo y el
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disefio pre experimental. Se obtuvo como resultados solucionar el 60% de las
incidencias, generando una reduccion en el tiempo de atencidén. Se demostro que al
implementar ITIL ayudé a mejorar en la resolucidn de las incidencias. Se resolvieron
un total de 93.33% de las incidencias ocasionadas en el dia, disminuyo el tiempo de
solucion de deficiencia mejorando el 33.33% en una atencion oportuna y

productividad.

Para Loayza (2016), nos manifestd en su investigacion que en el Peru que la
mayor parte de las empresas de una u otra manera no tienen una manera de como
gestionar adecuadamente sus incidentes y es mas evidente en empresas del estado
ya que no cuentan con el control adecuado para solucionar sus problemas se
encontré deficiencia y demora en la atencion a los ciudadanos, por la falta de uso
de estandares de calidad y un control de buenas practicas que brinden un adecuado
servicio. Se utilizé una muestra de 30 incidentes las cuales fueron repartidos para
cada indicador con un enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo aplicado de
disefio pre experimental al realizar el estudio se concluyé que su disminucién fue
de mas del 50% de incidencias después de la implementacion y el nivel de tiempo
de resolucion aumento al 70%. Como tal se manifest6é que regirse a estandares de
ITIL apoya de los procesos de mejoras en la empresa y ayudan a brindar un servicio

adecuado a los clientes y asi cumplen con los objetivos de la empresa.
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Il. METODOLOGIA

3.1. El enfoque de la investigacion para los autores Yucra ,Quispe y Bernedo
(2020), nos dice que fue cuantitativo ya que se utilizé la recoleccién de datos y
comprobacion estadistica para procesar y adquirir informacién importante, con el
fin de responder el problema de la investigacion planteada , procede de fase en
fase con el fin de definir las etapas que son fragmentos de una idea especifica ye
interrogantes del estudio , de algunas preguntas obtuvieron las hipotesis y se

definieron las variables con la prioridad de medirlas y extraer conclusiones.

Método de la investigacion segun el autor Bernal (2010), indicé que fue
hipotética deductiva porque se basa de un conocimiento especifico a uno de menor
nivel. Cabe informar, que la indagacién empieza de un conocimiento general a un
conocimiento especifico. La metodologia que se estd manejando es la hipotética
deductiva la cual se llega a la conclusién general para luego llegar al conocimiento

especifico u concreto.

Tipo de investigacion para los autores Hernandez , Fernandez y Baptista
(2016) nos dice que el tipo de la investigacion fue aplicado ,se encargé de la
medicion y la recoleccién de datos la cual sirvié para corroborar las hipétesis, en
base a las mediciones numéricas y andlisis estadisticos, los cuales corroboraron la
teoria sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones, en donde
realizaron diagnésticos de un antes y después para el proceso gestion de
incidentes que ayudd a mejorar . Los resultados de esta evaluacion fueron

presentados en graficos de barras y tablas de frecuencia.

Disefio de investigacion para los autores Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
nos indicaron que la investigacion fue de disefio experimental fundamentandose
gue los experimentos analizan las interacciones entre una o mas variables ya sean
dependiente o independientemente, asi como los efectos que causan unas entre

otras. Se basaron en las hipoétesis preestablecidas, midieron las variables y su
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aplicacion por ello, se evalu6 la manera en que la metodologia desarrollada mejoro
el proceso de gestion de incidencias, mediante la implementacion de itil en el area

de informatica.

Los autores Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)) nos informaron que el marco
pre experimental de, fue definido al realizar el estudio a un Unico grupo donde se
aplicé una prueba previa para después administrarla y finalmente aplicar la prueba
posterior, la investigacion realizo pruebas sobre la variable dependiente (gestion de
incidencias) en una empresa de turismo. Para esta investigacion, el disefio pre
experimental fue ejecutado dentro del escenario de pretest y postest, con el objetivo

de evaluar los cambios en la variable dependiente planteada

Segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos dijeron que los
disefios de investigacion de corte longitudinal son los recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico Se confirma esta idea planteada por los autores, ya
gue la recoleccion de la informacion se realiz6 en un momento cuando se

realizaron las fichas de observacion en el area de informatica.

Para el autor Frida(2012) nos dice que el nivel de investigacion fue explicativo para
esta investigacion ya que se encargo de encontrar el motivo de la causa mediante
la determinacién de la relacion de la causa-efecto ,se ocuparon en el porqué de las
motivos de la investigacion y cuales fueron los efectos de la investigacion es decir
que indagaron las causas que produce una mala gestion de incidencias , se realizé
el estudio sobre sobre los efectos de estas ,mediante la prueba de hipétesis. Sus
resultados y conclusiones constituyeron un nivel mas profundo de los

conocimientos.
3.2. Operacionalizacion de las variables

ITIL

El autor Baud (2015) informé que es llamado unién de libros que se refieren
a la infraestructura de las TI. Es un conjunto de buenas practicas generalmente

usadas en la gestion de servicios informaticos. Estan generadas por las oficinas de
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comercio de gobierno. Es conocido como un marco de trabajo y recomendaciones
y no es una norma. El enfoque ITIL se basa en las experiencias, realizan enfoquen
pragmatico para la informatica y forma debida, para el suministro de servicios

informéticos.

Concordando con los autores Duki¢ y Babarogi¢ (2017) manifestaron que
ITIL, También llamada como Biblioteca de Infraestructura de TI, es una guia que
debe ser entendida y administrada para ayudar y brindar servicios a las empresas

gue la requieran.

Para el autor Dominguez (2014) concluy6 que ITIL proporciona conceptos
minuciosos de un grupo de actividades de gestion con el fin de ayudar a las

empresas a lograr la calidad y eficiencia en el area de Tecnologia de informacion.

Los autores Limanto et al.( 2017) indicaron que las buenas préacticas nos
ayudan a plantear posibles sugerencias y soluciones para mejorar los servicios de
Tecnologia de informacion , no es necesario implementar todos los requisitos de
las buenas practicas , porgue no es una norma gue sea exigida , sino una vision de
como apoyar la recopilacién de resultados requeridos y qué hacer ante las

sugerencias para aportar en las tecnologias de informacion.

De acuerdo con revista ITIL v4 (2019) definié que Itil apoyd en la gestion de
incidentes obtuvo un gran resultado, la satisfaccion del cliente y la manera de
desarrollar sus procesos fue la correcta; cada incidente se registré y gestion6 para
asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos con las expectativas correctas
del cliente y el usuario. ITIL contribuyo al éxito debido a que este es neutral, esta
determinado para utilizarse en distintas industrias y plataformas tecnoldgicas,
mayormente se aplican a cualquier entidad de TI. De caracter no prescriptivo,
adopta un enfoque practico y que deberd ser adaptado para satisfacer las

necesidades de cada organizacién que adopta las buenas practicas.
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Gestion de Incidencias

Los autores Bravo y Andrade (2020), nos manifestaron que la palabra incidencia
hace mencién a un inconveniente no planeado del servicio. De igual manera nos
informa que una incidencia es cualquier ocurrencia que no forma parte de un
desenvolvimiento cotidiano del servicio prestado, que puede ocasionar deficiencia

en la calidad brindada.

Para los autores Soto y Valdivieso (2016) en el desarrollo los incidentes se
validaron los procesos en donde se manifiesta el ciclo de vida de un incidente

cuando haya sido reportada en el area donde se ocasiona la deficiencia o error.

También el autor Loayza (2016) manifestd, que el proceso de gestion de incidentes
tiene una gran conexiéon con area de soporte ambos van de la mano, ya que es
importante entregar de manera correcta los servicios brindados de TI, donde no
genere perdida ni deficiencia para la empresa.

Para el autor Menéndez (2016) la gestion incidencias busco una manera para
solucionar de forma practica y eficiente las interrupciones que se generan dentro
de la empresa. El objetivo principal que tiene es unir el funcionamiento y generar

un impacto de solucion permitiendo asi generar buenas expectativas.

3.3 Poblaci6on y muestra

Poblacién

Para los autores (Hernandez et al. ,2016), indicaron que una poblacion es el

grupo de todos los estados que cumplen alguna especificacion.

También el autor Ventura (2017), nos manifesté que la poblacién es un grupo
de factores que estan sujetos a ciertas caracteristicas que deseas estudiar en tu

trabajo de investigacion.

Para la presente investigacién, se ha calculado que la poblacion esta
compuesta de 480 incidentes, los cuales fueron reportados diariamente al area de

informatica de una empresa de turismo, Lima 2022.
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Muestra

Segun (Hernandez et al. ,2016) informd que la muestra es un subconjunto de la
poblacion. Se convierte en pequefios grupos de los elementos de este conjunto

definido en sus propiedades, al que llamamos conjunto.

De acuerdo al estudio de analisis de nuestra poblacién, se obtuvo una muestra
censal de 215 las cuales seran divididas en 30 fichas de observacion,

correspondientes a 480 incidencias reportadas
Se utilizé el muestreo aleatorio simple, la formula para hallar la muestra es:

Donde: n = es el Tamafio de la muestra

e = es el error de estimacién (por defecto es el 5%)

Z = es el Valor de la tabla de distribucién estandar (por defecto es 1.96)
N = es el Tamario de la poblacion (100)

p = es la Probabilidad de éxito (por defecto es el 50%)

g = es la Probabilidad de fracaso (100% - p)

N.Z2.p.(1 — p)
(N-1D.e2+Z2.p.(1 —p)

480.1.96 x2.0.5.(1 — 0.5)
(480 — 1).0.05% 2 + 1.96* 2.0.5.(1 — 0.5)

N=215
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Muestreo

El autor Gbmez (2018), Establecié que el muestreo es la manera de seleccionar los
procedimientos de una muestra de una poblacion, con el objetivo de corroborar la
hipotesis sobre la forma de una distribucion de las probabilidades. El muestreo no
solo es una ciencia estadistica, es la manera en que los elementos se agrupan al
azar con una medida de probabilidad, que requiere indagacién por parte de

investigador
Muestreo Probabilistica — aleatorio simple

Para el autor Vazquez (2017) indic6 que, el muestreo probabilistico es una
técnica en la que los sujetos de una poblacién se eligen aleatoriamente, teniendo
cada sujeto la misma probabilidad de ser positivo y formar parte de una muestra

para un trabajo de investigacion.

En esta investigacion la muestra obtenida de la poblacion fue mediante el

muestreo aleatorio simple el cual se adapt6 a nuestros indicadores.

Se utilizé el muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, el cual es un
método de seleccidon de una muestra de tamano “n”de un conjunto de “N” unidades,
donde n <= N de forma que cada una de las N muestras distintas posibles tiene la

misma probabilidad de seleccion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas: Observacion

Segun los autores (Hernandez et al. , 2016), Nos indicaron que es el proceso
practico, para evaluar situaciones para obtener informacién de un determinado
grupo. Esta técnica se utilizé para determinar la poblacion, en los indicadores del
promedio de problemas no atendidos, promedio de problemas resueltos y el tiempo

promedio requerido para resolverlos.
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Instrumentos: Ficha de observacion

Para los autores Hernandez et al (2016), denominaron que fue la manera de
registrar el andlisis minucioso de una situacion especifica en las que los
observadores interactian con los objetos observados, esta ficha sirvio para ver los

resultados de cada indicador que se solucioné en la gestion de incidencias.
Confiabilidad

Segun Correa (2019) sefialo el proceso de confiabilidad como una técnica que
los investigadores emplean para poder establecer la relacion principal que se tiene
entre el objeto de investigacion y el objetivo por medio de reglas y procedimientos.
Esta técnica permite determinar si es que el instrumento que se esté utilizando para
recopilar la informacion es confiable o no, para ello se debe realizar la medicion en
base a un coeficiente, este coeficiente es el de Pearson, el cual se realiza por medio
de la medicién de test y restes. El nivel de confianza se mide en base a la siguiente

tabla:

Tabla 1. Nivel de confiabilidad

Escala Nivel

0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
0.20 < sig. <0.40 Bajo

0.40 = sig. <0.60 Regular
0.60 < sig. <0.80 Aceptable
0.80 < sig. < 1.00 Elevado

Fuente: Correa (2019)

Para el autor Galindo (2020) fue el procedimiento para obtener las medidas de
una misma muestra con el mismo instrumento, en donde la medicién se realizé en

dos periodos de tiempo, si la correlacion entre ambos es de nivel aceptable por lo
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tanto el instrumento se denomina confiable. Se realiz6 la prueba de pre test y post

test en donde se obtuvieron los siguientes resultados:

Para el promedio de incidencias resueltas se obtuvo un nivel del 0,819, en el
promedio de incidencias no resueltas se obtuvo un nivel de 0,819 y para el Tiempo
promedio de resolucidon de incidencias se obtuvo un nivel de 0,738 los cuales

equivalieron que para los tres indicadores su nivel de confianza fue aceptable.

Correlaciones

PIIR_Pretest PIR_Postest

PIIR_Pretest Correlacion de 1 ,819™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
PINR_pretest Correlacion de 1 ,819"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
PINR_pretest Correlacion de 1 ,738™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

3.5 Procedimientos
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Los procedimientos a seguir para este trabajo de investigacion fueron los
siguientes: Primero, para iniciar el proceso de recoleccion de datos, se realiza una
coordinacion con los responsables del area informatica, técnicos responsables. Se
han explicado los objetivos a alcanzar para poder realizar la investigacion, asi como
de las dimensiones evaluadas para cada una de las variables identificadas y su
relevancia para la recoleccion, procesamiento e interpretacion de datos, todo
realizado. Después de obtener la aceptacion de los profesionales de TI, se planifica
el trabajo de investigacion y se identifican las herramientas de recoleccion de datos.
Luego se comenzd a desarrollar los objetivos del trabajo de investigacion,
comenzando por encontrar y estimar los antecedentes previos que ayudaron a dar
solucion al trabajo de investigacion. Luego, se aplicoé una ficha de observacion para
medir las deficiencias encontradas en el area de informética para su posterior
andlisis. De igual manera, se evaluaron los datos obtenidos para la construccion de
las tablas, para ser interpretados evaluando las hipétesis planteadas en el trabajo

de investigacion.

3.6 Método de analisis de datos

El analisis y la comprobacion de los datos se realizaron mediante la
utilizacion de la estadistica inferencial por que se analizd los datos obtenidos de

una poblacién.

Segun el autor Anavitarte (2018), Afirmé que, para el andlisis de datos, en métodos
mixtos, el investigador se basa en procedimientos cuantitativos (estadisticas
descriptivas e inferenciales) y cualitativos (codificacién y evaluacion objetiva), mas

alla de los analisis combinados.

Para el analisis de datos se utilizo la estadistica descriptiva, dado el tipo y nivel
de investigacion, permite extraer de un conjunto de datos conclusiones que no van
mas alla de la informacion que brindan los mismos datos. Perfil de uso de datos,

como ademas de otras fuentes de datos con analisis de datos.
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Andlisis descriptivo

Se pudo mostrar tablas y graficos que permitieron describir la informacion que se
recolecté Para los datos cuantitativos se utilizd el coeficiente estadistico Shapiro
Wilk. Para realizar el andlisis inferencial y contrastar las hipétesis se utilizo la prueba

de coeficiente estadistico t student.
3.7. Aspectos éticos

Segun el autor Vidal (2018), manifestd que la ética cientifica se refirio a los
principios éticos que llamaron a la reflexion de los valores con lo que se evitd una
mala conducta en los distintos momentos de la realizacion de la investigacion, es
decir, la ética en la investigacion cientifica nos define cuando nos encontramos con
mala conducta en la ciencia por otro lado, la Oficina de Integridad de la
Investigacion (ORI) define una falsedad de comportamiento como fabricacion,
falsificacion o plagio cuando se proponen los resultados de la investigacion, para
este caso se utilizé la herramienta contra el plagio llamada Turnitin, asi como la
autorizacion de la empresa en la que se realizé el estudio la cual fue firmada por el
encargado del area , como también hizo referencia a los autores e investigadores
de dichos estudios y por ultimo el respeto por los resultados donde no existio

ningun tipo de alteracién de datos .
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Para realizar el andlisis de los resultados, en primer lugar, se realiza el analisis
descriptivo el cual es una comparacion general entre los resultados obtenidos en
los dos tiempos de evaluacion, el primer tiempo antes de la implementacion de ITIL
y el segundo después de su implementacion.

Indicador 1: Promedio de incidencias resueltas

Tabla 2. Estadistico descriptivo del promedio de incidencias resueltas

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv.
Desviacion
PIR_pretest 30 33,33 85,71 56,5270 13,57955
PIR_posttest 30 33,33 100,00 70,1313 16,68705
N valido (por 30

lista)

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla anterior se puede visualizar los resultados obtenidos del anélisis
descriptivo para el primer indicador el promedio de incidencias resueltas, en donde
se obtuvo un promedio inicial de un 56.52% de incidencias resueltas, es decir antes
de la implementacion del estandar de ITIL, luego de su implementacion este
promedio aumenté a un 70.13% es decir se obtuvo una mejora de un 13.61%,
validando de esta forma que permiti6 la mejora del promedio de incidencias
resueltas. Ademas, un valor minimo en ambos casos fue de 33.33%, antes de su

implementacion un valor maximo de 85. 71% y después de su implementacion un
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valor méximo del 100%. Respecto a la desviacion estandar antes de la
implementacion de ITIL fue de 13.57, luego fue de 16.68.

En el siguiente histograma se puede visualizar el comparativo mas general de los
resultados obtenidos:

Promedio de incidencias resueltas

80.00

70.00

°0.00 Promedio de
40.00 Promedio de incidencias

incidencias resueltas post
30.00 resueltas pre test; 70.13
20.00 test; 56.53

0.00

Promedio de incidencias resueltas pre test Promedio de incidencias resueltas post
test

Figura 1. Histograma comparativo del promedio de incidencias resueltas
Indicador 2: Promedio de incidencias no resueltas

Tabla 3. Estadistico descriptivo del promedio de incidencias no resueltas

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv.
Desviacion
PINR_pretest 30 14,29 66,67 43,4730 13,57955
PINR_posttest 30 ,00 66,67 29,8687 16,68705
N valido (por lista) 30

Fuente: Elaboracién propia
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Para el segundo indicador el promedio de incidencias no resueltas, el resultado es
lo contrario al primer indicador, en este sentido se puede concluir que existio una
reduccion en el promedio de incidencias no resueltas, inicialmente antes de la
implementacion de ITIL el promedio fue de 43.47% y luego de su implementacion
el promedio fue de 29.86%, lo que equivale a un 13.61% de reduccién, validando
de esta forma que el promedio de incidencias no resueltas se redujo notablemente.
Antes de la implementacion de ITIL el valor minimo que se obtuvo fue de 14.29% y
un valor maximo de 66.67%, y después de su implementacion se obtuvo un valor
minimo de 0% y un valor maximo de 66.67%. Ademas la desviacion estandar

inicialmente fue de 13.57 y después fue 16.68.

A continuacion se visualiza el histograma comparativo en donde se puede tener

una mejor vision de la reduccion del indicador del promedio de incidencias no

resueltas
Promedio de incidencias no resueltas

50.00

45.00

40.00

35.00

30.00 Promedio de —
25.00 incidencias no

20.00 resueltas pre Promedio de
. test; 43.47 incidencias no

resueltas post
10.00 test; 29.87
0.00

Promedio de incidencias no resueltas pre Promedio de incidencias no resueltas post
test test

Figura 2. Histograma comparativo del promedio de incidencias no resueltas

Indicador 3: Tiempo promedio de resolucién de incidencias

Tabla 4. Estadistico descriptivo tiempo promedio de resolucién de incidencias
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Estadisticos descriptivos

N Minimo Maxim Media Desv.
0 Desviacion
TPR_pretest 30 24,00 65,00 38,3603 9,04534
TPR_posttest 30 5,00 25,33 12,5767 4,78526

N valido (por 30
lista)

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se puede visualizar que existi6 una reduccion en el tiempo
promedio de resolucién de incidencias, inicialmente el tiempo promedio para
resolver las incidencias puede 38.36 minutos, teniendo en cuenta que existia
incidencias que se resolvian en méas de 1 hora, ya que el valor maximo fue de 65
minutos y un valor minimo de 24 minutos. Luego de la implementacion de ITIL el
promedio de la resolucién de las incidencias se redujo a 12.58 minutos, teniendo
ahora un valor méximo de 25.33 minutos menos de media hora y un valor minimo
de 5 minutos. Validando esta forma que la implementacion de ITIL permitio la
reduccion de los tiempos de resolucion de las incidencias. Ademas, existe una

desviacién estandar de 9.04 antes de la implementacion y después de 4.78.

En el siguiente histograma se puede visualizar un comparativo mas generalizado
de los tiempos de resolucion de las incidencias antes y después de la

implementacion de ITIL.
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Tiempo
promedio de resolucién de incidencias

45.00
40.00
35.00 n Hempo
30.00 promedio de
25.00 Tiempo resolucién de
20.00 promedio de incidencias post
15.00 resolucion de test; 12.58
incidencias pre
10.00 test; 38.36 “
oo ]
0.00

Tiempo Tiempo
promedio de resolucion de incidencias pre  promedio de resolucion de incidencias
test post test

Figura 3. Histograma comparativo del tiempo promedio de resolucion de
incidencias

Prueba de normalidad

Luego de revisar el andlisis descriptivo de los datos, el siguiente paso es realizar la
prueba de normalidad, en donde los resultados brindan la posibilidad de seleccionar
dos autores, cuya seleccion depende de la muestra evaluada, si esta muestra es
menor o igual a 50 individuos entonces se optara por analizar los resultados de
Shapiro Wilk, de lo contrario se analizaran los resultados de Kolmogorov Smirnofv.
Para luego seguir la siguiente regla, si los niveles de significancia son mayores o
iguales a 0.05 entonces la distribucion de los resultados sera de tipo normal también
denominada parametrica, de lo contrario si es que no se cumple esta regla entonces

la distribucién sera de tipo no normal o también denominada no parametrica.

Para esta investigacion la prueba a utilizar es en base al autor Shapiro Wilk, ya que
para los tres indicadores se realizo la estratificacion de los datos y el nimero

devaluacion fue de 30 resultados.
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Indicadores: Promedio de incidencias resueltas, incidencias no resueltas,

tiempo promedio de resolucién de incidencias

Tabla 5. Prueba de normalidad del promedio de incidencias resueltas, promedio

de incidencias no resueltas tiempo promedio de resolucion de incidencias

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
PIR_pretest ,932 30 ,056
PIR_posttest ,960 30 ,309
PINR_pretest ,932 30 ,056
PINR_posttest ,960 30 ,309
TPR_pretest ,952 30 ,189
TPR_posttest ,946 30 ,130

Fuente: Elaboracién propia

Cbémo se visualizé en la tabla anterior los valores de significancia son mayores a
0.05, por lo tanto, las distribuciones para los indicadores promedio de incidencias
resueltas, promedio de incidencias no resueltas y tiempo promedio de resolucion
de incidencias fueron de tipo normal o paramétrica.

Prueba de hipodtesis
Luego de realizar la prueba de normalidad finalmente se realiza la prueba de
hipotesis, en donde el objetivo principal es poder aceptar la hipotesis alterna y

rechazar la hipétesis nula por medio de la evaluacion de hipotesis que en este caso
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por ser de distribucion normal todos los indicadores la prueba a utilizar es la t-
student.

Hipotesis general

Ho: La aplicacion ITIL no influye positivamente en la Gestion de Incidencias en el

area de Informatica en una empresa de turismo, Lima 2022

H1: La aplicacion ITIL influye positivamente en la Gestidn de Incidencias en el area

de Informatica en una empresa de turismo, Lima 2022

Nivel de significancia de la prueba, para analisis de la prueba se estable un nivel

de confianza del 95% y se sigue la siguiente regla:

P valor a < 0.05, rechaza la hipétesis nula

P valor a >0.05, No se rechaza la hipétesis nula

Indicador 1: Promedio de incidencias resueltas

Hlo: La propuesta dela aplicacion ITIL rechaza el promedio de incidencias
resueltas en la gestion de Incidencias en el &rea de Informatica de una empresa de

turismo

Hla: La propuesta de la aplicacion ITIL mejora el promedio de incidencias
resueltas en la gestion de Incidencias en el area de Informatica de una empresa de

turismo

Nivel de significancia de la prueba, para analisis de la prueba se estable un nivel
de confianza del 95% y se sigue la siguiente regla:

P valor a < 0.05, rechaza la hipétesis nula
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P valor a >0.05, acepta la hipoétesis nula

Tabla 6. Prueba de hipétesis del promedio de incidencias resueltas

Media Desv. t gl Sig.
Desviacion (bilateral)
Par PIR pretest - -13,60433 21,11888 -3,528 29 ,001

1 PIR_posttest

Fuente: elaboracion propia

Como se visualiza en la tabla anterior el valor de sig es menor a 0,005 por lo que
concluye que se rechaza la hipotesis nula, validando de esta forma que la propuesta
de la aplicacion ITIL permite mejorar el promedio de incidencias resueltas en la
gestion de Incidencias en el area de Informética de una empresa de turismo. Por
tanto, segun los resultados mostrado en la tabla 7, se validad la hipétesis alterna y

se rechaza la hipétesis nula

Indicador 2: Promedio de incidencias no resueltas

Hlo: La propuesta de la aplicacion ITIL rechaza el promedio de Incidencias no
resueltas en la gestion de Incidencias en el area de Informatica de una empresa de

turismo

Hla: La propuesta de la aplicacion ITIL reduce el promedio de Incidencias no
resueltas en la gestion de Incidencias en el area de Informatica de una empresa de

turismo

Nivel de significancia de la prueba, para andlisis de la prueba se estable un nivel

de confianza del 95% y se sigue la siguiente regla.
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P valor a < 0.05, rechaza la hipétesis nula

P valor a >0.05, acepta la hipotesis nula

Tabla 7. Prueba de hipoétesis del promedio de incidencias no resueltas

Media Desuv. t gl Sig.
Desviacion (bilateral)
Par PINR_pretest - 13,60433 21,11888 3,528 29 ,001

1 PINR_posttest

Fuente: Elaboracion propia

Como se visualiza en la tabla anterior el valor de sig es menor a 0,005 por lo que
concluye que se rechaza la hipétesis nula, validando de esta forma que la propuesta
de la aplicacion ITIL permite reducir el promedio de Incidencias no atendidas en la
gestion de Incidencias en el area de Informética de una empresa de turismo, Lima
2022.

Indicador 3: Tiempo promedio de resolucién de incidencias
H1o: La propuesta de la aplicacion ITIL rechaza el tiempo promedio de resolucion
Incidencias resueltas en la gestion de incidencias en el area de Informética de una

empresa de turismo , Lima 2022.

H1la: La propuesta de la aplicacion ITIL reduce el tiempo promedio de resolucion
de Incidencias resueltas en la gestion de incidencias en el area de Informatica de
una empresa de turismo, Lima 2022.

Tabla 8. Prueba de hipoétesis del Tiempo promedio de resolucion de incidencias
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Media Desv. t gl Sig.
Desviacion (bilateral)

Par TPR_pretest - 25,783 10,82545 13,045 29 ,000

1 TPR_posttest 67

Fuente: Elaboracion propia

Como se visualiza en la tabla anterior el valor de sig es menor a 0,005 por lo que
concluye que se rechaza la hipétesis nula, validando de esta forma que la
propuesta de la aplicacion ITIL permite reducir el tiempo promedio de Incidencias
resueltas en la gestidon de incidencias en el area de Informatica de una empresa

de turismo, Lima 2022.
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V. DISCUSION
La implementacion Itil se origing a partir de las incidencias involucradas en el area
de informética, enfocandose principalmente en dos cuestiones; si bien es cierto,

con base en los resultados, un analisis comparativo del registro documental.

Respecto a la Hipotesis General, la cual menciono que la aplicacion de ITIL
influyé de manera positiva en la gestion de incidencias en el area de informatica en
una empresa de turismo, Lima 2022. Se puedo validar que esta hipétesis se afirma
ya que se determiné que efectivamente la aplicacion de este estandar de buenas
practicas para el manejo de los procesos y de las incidencias influye positivamente
en la gestion de incidencias de la empresa lo que significa que la hipotesis nula fue
rechazada y se acepta la hipotesis alterna, mediante la cual nos afirma que la
aplicacion de ITIL si mejora la gestion de incidencias concordando con el
investigador Florez (2016), en su investigacion , determind el nivel de aplicacion
de Buenas Précticas en los municipios de Colombia, manifestd que 62 entidades
del estado en el campo de telecomunicaciones y 63 al manejo de sistemas
informaticos en trabajos de tecnologia de informacion. Lograron alcanzar una
mejora de visualizacidn en las areas de Tecnologia de Informacion en la calidad
de los servicios que brindan y cerciorarse de que los servicios vayan conforme al
objetivo primordial de la entidad, la cual fue de impacto positivo demostrando que
Itil aporta de manera efectiva y segura antes la gestion de incidencias en los
municipios de Colombia. Obteniendo resultados favorables de un 25 % antes de
implementarlo a una mejora del 85 % realizando el marco de buenas practicas
(ITIL).

El indicador promedio de incidencias resueltas, es uno de los indicadores mas
importantes de esta investigacion, ya que permite poder medir de qué manera se
esté realizando la atencion de las solicitudes o problemas que se generan a diario
en el proceso de negocio. Estos problemas generan dia a dia la pérdida de tiempo

y de recursos ya que limitan mucho las actividades. En este sentido se busco
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realizar la mejora del proceso, es por esta razdn que esta investigacion se apoya
en ITIL para poder brindar las mejores practicas de organizacion y seguimiento de
las incidencias, desde el registro de manera detallada, registrando la persona, el
area la fecha y la hora de esta incidencia y siguiendo una trazabilidad a través del
tiempo, para poder determinar cudl es la manera més efectiva y eficiente de brindar
una solucion a los problemas, y de esta manera reducir los notablemente.

Para el primer indicador promedio de incidencias resueltas se mostro un
promedio inicial de un 56.52% de incidencias resueltas, es decir antes de la
implementacion estandar de ITIL, luego de su implementacion este promedio
aumento6 a un 70.13% es decir se obtuvo una mejora de un 13.61% con lo cual se
demostré resultados de mejoras para el area de informatica en la empresa de
turismo ,el cual concordé en primer momento con la investigacion de Belleza (2018)
ya que en esta existié también el uso de este indicador ( promedio de incidencias
resueltas), en esta las incidencias se generaban constantemente y de la misma
forma generaban problemas tras problemas por este motivo se optd realizar la
implementacion estandar de ITIL y sus correctas practicas permitié que existiera
un incremento de un 19.21% adn 39.3% del mismo modo se validé con la
investigacion que el indicador también tuvo un aumento considerable, inicialmente
antes de la implementacion de la mejora el promedio de incidencias resueltas era
de 56.53% pero luego de su implementacién ese porcentaje aument6 a un 70.13%
lo que es equivalente a un 13.60%. Validando de esta manera que este indicador
el promedio de incidencias resueltas ha servido de mucho tanto en la investigacion
de belleza como en la investigacion actual y como resultado se pudo mejorar y
aceptar de manera positiva el primer indicador. De esta forma también concuerda
con la investigacion de Farfan (2017) en la cual explicé que uno de los problemas
que presentd la investigacion se debié al atraso en el trabajo de gestion
empresarial,en donde se observé que su incidentes resueltas generaron retrasos
inicialmente se obtuvo del 15,63 % de incidencias resueltas antes de la
implementacion y al finalizar la implementacion utilizando ITIL se obtuvo un 93,68

% de incidencias atendidas , es asi que como conclusién se pudo determinar que

36



la aplicacién de ITIL con respecto al promedio de incidencias resueltas mejora
eficazmente. Por tal motivo para este primer indicador podemos afirmar que para
ambos investigadores la aplicacion itil influyé positivamente en la gestion de
incidencias de la empresa lo que significa que la hipétesis nula fue rechazada y
se acepta la hipotesis alterna, mediante la cual nos afirma que la aplicacion de ITIL

si mejora el promedio de incidencias resueltas

En el segundo indicador promedio de incidencias no resueltas, se sabe que
este indicador es de mucha relevancia, ya que va medir todo lo contrario del
indicador anterior, es decir las incidencias que no han sido resueltas, pero el tema
no es la cantidad de incidencias que no se pueden resolver, el problema de fondo
que se ha tenido que evaluar la razon, o el porqué de la falta de soluciones para las
incidencias. Ya que son problemas que si no son resueltas podrian generar
problemas mas grandes y pérdidas de dinero, pérdidas de tiempo y de recursos en
general. Este indicador va mas alla de contabilizar es por ello que la importancia
radica en el andlisis del proceso y de qué manera es que se esta realizando y como
se estan planteando las soluciones.

De la misma forma para esta investigacion el indicador promedio de incidencias no
resueltas tuvo una reduccidn notable gracias a la mejora en la gestion del proceso
y laimplementacion de las buenas practicas, ya que se gener6 una mejora continua
en el desarrollo de soluciones de las incidencias, desde un promedio de incidencias
no resueltas inicial de un promedio fue de 43.47% y luego de su implementacion
itil el promedio fue de 29.86%, lo que equivale a un 13.61% de reduccién en las
incidencias no atendidas , estando acorde con el investigador Rubio (2022) nos
afirmo que la aplicacion de ITIL en cuanto a las incidencias no resueltas llega a ser
favorable ya que las tecnologias que llegan a ser utilizadas tanto como en el
desempefio de este mismo dan resultado de reduccién para asi poder obtener
resultados favorables en cuanto a dicha implementacion de Buenas Practicas de
ITIL para la mejora de procesos constantes como es el de incidencias. Menciona

qgue ITIL es un conjunto de mejores practicas que ayuda a las empresas de Tl a
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brindar un servicio confiable y consistente a los usuarios finales a un costo que la
PYME puede pagar. A medida que la Tl ha evolucionado, también han surgido
varios marcos nuevos y complementarios. Sin embargo, los principios basicos de
la mejora de la calidad no han cambiado y se aplican a empresas de todos los
tamafios. Rubio en su investigacion logré una reduccién de un 15% en el promedio
de incidencias no atendidas, donde en un comienzo eran de un 52.30 % y luego
redujo a un 37.30% Validando de esta manera que este indicador el promedio de
incidencias no resueltas ha servido de mucho tanto en la investigaciéon de Rubio
como en la investigacion actual y como resultado se pudo mejorar y aceptar de
manera positiva el indicador promedio de incidencias no resueltas ,donde también
se contrasta con los investigadores Gomez y Kovacsné (2018) que teniendo en
cuenta la version 3 de ITL el indicador de incidencias no resueltas ejecuta un
proceso adecuado para poder resolver estas incidencias que quedaron en un
estado de espera, que tras las funciones que se implementaron pudieron dar el
correcto funcionamiento a esta Tl. Ademas de obtener una reduccion de un 24%,
en donde al comienzo era de un 63.20% luego se redujo al 39.2 %. Por tal motivo
para este indicador podemos afirmar que para ambos investigadores la aplicacion
itil influyd positivamente en la gestion de incidencias de la empresa lo que
significa que la hipétesis nula fue rechazada y se acepta la hipotesis alterna,
mediante la cual nos afirma que la aplicacion de ITIL reduce el promedio de
incidencias resueltas.

Para el ultimo indicador el tiempo de resolucién de incidencias este indicador
al igual que los demas cumple un rol de suma importancia, sobre todo porque esta
directamente relacionado con los tiempos que el cliente espera en una solucion de
los problemas. Para esto es necesario tener un seguimiento de las acciones y los
tiempos de cada uno para poder reducirlos y optimizar el proceso de manera
general. Para el ultimo indicador tiempo promedio de resolucién de incidencias se
puede visualizar que existié una reduccion en el tiempo promedio de resolucion de
incidencias, inicialmente el tiempo promedio para resolver las incidencias era de

38.36 minutos, teniendo en cuenta que existia incidencias que se resolvian en mas
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de 1 hora, ya que el valor maximo fue de 65 minutos antes de la implementacién
de Itil y un valor minimo de 24 minutos. Luego de la implementacion de ITIL el
promedio de la resolucion de las incidencias se redujo a 12.58 minutos, teniendo
ahora un valor maximo de 25.33 minutos menos de media hora y un valor minimo
de 5 minutos. Validando esta forma que la implementacion de ITIL permitio la
reduccion de los tiempos de resolucion de las incidencias. Ademas, existe una
desviacion estandar de 9.04 antes de la implementacion y después de 4.36. Esta
investigacion concuerda con los resultados de Zufiga (2020) el que menciona
que la Biblioteca de infraestructura de TI (ITIL) es un marco de gestién de servicios
de TI que describe las mejores practicas para brindar servicios de TI. El enfoque
sistematico de ITIL para la gestion de servicios de Tl (ITSM) puede ayudar a las
empresas a gestionar el riesgo, fortalecer las relaciones con los clientes, establecer
practicas rentables y crear un entorno de Tl estable que permita el crecimiento, la
escala y el cambio.

Se obtuvo una reduccion del tiempo total del 60% lo cual generd beneficios
a la empresa de turismo lo que trae una mejora de servicio y satisfaccion por parte
de los cliente. Inicialmente el tiempo promedio para resolver las incidencias era 45
minutos, en ocasiones muchas de ellas eran atendidas horas después, Luego de la
implementacion de ITIL el promedio de la resolucién de las incidencias se redujo a
25 minutos dando a notar cambios en la rapidez de las resoluciones de incidencias.
Validando de esta manera que este indicador el promedio de resolucion incidencias
ha servido de mucho tanto en la investigacion de Zufiiga como en la investigacion
actual y como resultado se pudo mejorar y aceptar de manera positiva este
indicador. Se llegd a concordar también con la investigacion de Reyes (2020),
donde exiti6 la evidencia de la deficiencia en la resolucion de incidentes, habiendo
personas no satisfechas por el evado retraso en las horas indicadas; que las
personas no conocen como se encuentran los incidentes generados, ya que no
tienen la informaciéon adecuada en donde el tiempo promedio de resolucién de
incidencias de lo que en el principio eran 60 minutos antes de la implementacion

de itil y luego de su implementacién se redujo a 35 minutos . Por tal motivo para
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este indicador podemos afirmar que para ambos investigadores la aplicacion itil
influyé positivamente en la gestion de incidencias de la empresa Ilo que
significa que la hipétesis nula fue rechazada y se acepta la hipotesis alterna,
mediante la cual nos afirma que la aplicacion de ITIL reduce el promedio de
resolucion de incidencias. Haciendo una comparacion con el investigador Pérez,
(2017) no se llegb a concordar con la investigacion ya que su nivel de aumento no
fue el esperado a comparacion de otras investigaciones en esta solo se llega a una
mejora del 20% debido a la poca influencia y conocimiento , ya que en la revista
BMC el 70% de las 16 empresas conocen esta metodologia y solo el 56% ha
implementado ITIL , en esta informacion porcentual se pueden concluir que
internacionalmente la gestion de ITIL en las areas de una entidad es de suma
importancia ya que ayuda a mejorar los pasos a realizar de dicha entidad. Al no
generar cambios en la gestion de incidencias estas entidades contaran con
obstaculos en las acciones que generan las distintas areas, por tanto, ocurren
tantas incidencias notificadas por las personas ya que se resuelven de forma no
correcta, ademas menciona que las empresas luego de la implementacién de ITIL
aumentaron un promedio de un 20% el promedio de resolucion de las incidencias,
gracias a la correcta gestion y seguimiento de las mismas , lo cual se espera

mejorar y aumentar el porcentaje de crecimiento .
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: La aplicacion itil influy6é positivamente en la gestion de incidencias en el
area de informatica de una empresa de turismo Lima 2022. Debido a las mejoras
del 70 % y reducciones en el tiempo de las incidencias del 29 % hicieron notar que

efectivamente ITIL aporté de manera significativa

Segunda: ITIL influyé significativamente en la incidencias resueltas en el area
de informatica con un promedio inicial de un 56.52% de incidencias resueltas antes
de la implementacion y después de la implementacion el promedio aumento a un
70.13% es decir se obtuvo una mejora de un 13.61%. Respecto a la desviacion

estandar antes de la implementacion de ITIL fue de 13.57, luego fue de 16.68.

Tercera: ITIL influyo significativamente en las incidencias no resueltas el area
de informatica con un promedio inicial del 43.47% antes de su implementaciéon y
luego de su implementacién el promedio fue de 29.86%, lo que equivale a un
13.61% de reduccién. Antes de la implementacion de ITIL el valor minimo que se
obtuvo fue de 14.29% y un valor maximo de 66.67%, y después de su
implementacion se obtuvo un valor minimo de 0% y un valor maximo de 66.67%.

Ademas la desviacion estandar inicialmente fue de 13.57 y después fue 16.68.

Cuarta: ITIL influyé significativamente en el promedio de resolucién de
incidencia en el area de informatica, inicialmente el tiempo promedio para resolver
las incidencias fue 38.36 minutos, teniendo en cuenta que existia incidencias que
se resolvian en méas de 1 hora, ya que el valor maximo fue de 65 minutos y un valor
minimo de 24 minutos. Luego de la implementacion de ITIL el promedio de la
resolucién de las incidencias se redujo a 12.58 minutos, teniendo ahora un valor
maximo de 25.33 minutos menos de media hora y un valor minimo de 5 minutos.
Ademas, existe una desviacion estandar de 9.04 antes de la implementacion y
después de 4.36.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda seguir investigando o expandir la investigacion existente
sobre ITIL para mejorar la gestion de incidencias e incluir estrategias a mejorar
dentro de ellas, de modo que la aplicacion pueda mantener a flote en el area de
informéatica, asi como para su crecimiento dentro de la empresa, en el cual se va

definir el objetivo y meta a alcanzar.

Segunda: Se recomienda realizar talleres de CMDB acorde a las Mejores
Practicas de ITIL a los profesionales del area de informética de la empresa de
turismo con la finalidad de disminuir el impacto de las incidencias. Esta enfocado
principalmente al proceso de Gestion del Servicio y Configuracion, siendo éste uno

de los méas necesarios, pero mas dificiles de implementar.

Tercera: Se recomienda capacitar a los empleados en el uso de la aplicacion
Itil V4 para fortalecer la comunicacion dentro de la comunidad de Tl y proporcionar
un vocabulario comun entre los que conforman el area asi se podra actualizar y
simplificar cualquier procedimiento de gestion evitando diversos inconvenientes no

solo en una éarea, sino en otras donde puedan ser atendidas.

Cuarta: Se recomienda realizar retroalimentacion de la informacion de los
proceso de ITIL ya que pueden existir cambios de emergencias que necesiten ser
solucionados en la gestién de incidencias, esto permitird a los trabajadores

aprender mas de los manejos y asi dar un mejor servicios a los clientes.
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ANEXO 1 Matriz de consistencia

Titulo: Aplicacion ITIL en la gestion de incidencias en el area de informética de una empresa de turismo, Lima 2022

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Principal

El

General

¢De qué manera influye la
aplicacion Itil en la gestion de
Jlncidencias en el area de informéatica
de una empresa de turismo Lima
2022?

Determinar la influencia de una aplicacién ltil en la
gestién de incidencias en el area de informatica de
una empresa de turismo , Lima 2022

La aplicacion Itil influye positivamente en la Gestidn de incidencias en
el area de informatica de una empresa de Turismo Lima 2022

Secundarios

Especificos

Especificas

¢, Coémo influye la aplicacion ltil en el
promedio de incidencias resueltas en la
gestién de incidencias en el &rea de
informatica de una empresa de turismo,
Lima 20227

Determinar la influencia de una aplicacién lItil en el

promedio de incidencias resueltas en la gestion de

incidencias del area de informatica de una empresa
de turismo, Lima 2022

La propuesta de la aplicacion Itil mejora el promedio de incidencias
resueltas en la Gestién de Incidencias en el area de informética de una
empresa de turismo, Lima 2022.

¢,Como influye la aplicacion ltil en el
promedio de incidencias no atendidas en
la gestion de incidencias en el &rea de
informatica de una empresa de turismo,
Lima 202272

Determinar la influencia de una aplicacion Itil en el
promedio de incidencias no atendidas en la gestion
de incidencias del area de informética de una
empresa de turismo, Lima 2022.

La propuesta de la aplicacion lItil reduce el promedio de incidencias no
atendidas en la Gestion de Incidencias en el area de informatica de
una empresa de turismo, Lima 2022.

¢,Como influye la aplicacion ltil en el
tiempo promedio de resolucion de
incidencias en la gestion de incidencias
en el 4rea de informética de una
empresa de turismo, Lima 20227

Determinar la influencia de una aplicacion Itil en el
tiempo promedio de resolucién de incidencias en la
gestion de incidencias del area de informatica de
una empresa de turismo , Lima 2022

La propuesta de la aplicacion ltil reduce el tiempo promedio de
resolucion de incidencias en la Gestion de Incidencias en el area de
informatica de una empresa de turismo, Lima 2022.




ANEXO 2 Matriz de Operalizacion de variables
Titulo: Aplicacion ITIL en la gestion de incidencias en el area de informética

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

METODLOGIA
Variables Dimensciones Indicadores Instrumentos
Nombre (V.1.) Concepto Dimensiones Indicadores Disefio de
Segun los autores Duki¢ vy investigacion:
Babarogi¢ (2017) ITIL conocida Experlmental
también como Biblioteca de Pre Exp_erlmental 3
Infraestructura de TI, es un Tlpp de investigacion:
It modelo que debe ser Agllcada
entendido y manejado para _l\/letodp de;,
agregar valor a los m_vesgg_amon: _
proveedores de servicios y Hlpotet_lc,:o—Deducuvo
usuarios Poblacion:480
incidencias
Nombre c i o Muestra:
(V.D.) Shespe FORMULA 215 incidencias
Resolucién Promedio de incidencias PIR= Incidencias resueltas / Nimero evalqados en 30 fichas
it total de incidencias Tecnlcas:.
resueitas observacion
Instrumentos:
. — Inei ; Ficha de observacion
Seaun o autor oz [2019) Resolucion promedio de incidencias PIEIFSmIe?gI?;g?IZZ %%i[je:#(ﬁg:y Estudio:
f—:l _proceso _de gestion de no resueltas T . student
. incidencias tiene una fuerte
Gesttion de iy
o . relacion con la mesa de ayuda,
incidencias -
siendo una parte fundamental TPR=Ti total dedicado a la atencid
para una correcta entrega de =llempo total dedicado a la atencion
servicios de Tl Tiempo promedio de de incidencias atendidas/ Nimero de
' Resoluciéon pop incidencias atendidas

resolucién de incidencias




Ficha de observacion NO1 — Indicador Promedio de incidencia resuelta

Ficha de Observacion de Promedio de incidencia resuelta

Investigadora Odalis Aracelly Figueroa Santander
Proceso Observado Gestion de incidencias
OBSERVACION Y REGISTRO
Nro Producto Fecha Incidencia NUmero total PIR= Incidencias
resueltas / Numero
Resuelta de total de incidencias
incidencias

1
2
3
4
5
6

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador




Ficha de observacion NO2 — Indicador Promedio de incidencias no resueltas

Ficha de Observacion de Promedio de incidencia no atendidas

Investigadora

Odalis Aracelly Figueroa Santander

Proceso Observado

Gestion de incidencias

OBSERVACION Y REGISTRO

Nro Producto Fecha Incidenci | Numero total de | PINR= Incidencias no
asno incidencias resueltas / NUmero total
atendida de incidencias
s

1
2
3
4
5
6
N

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador




Ficha de observacién N 03 — Indicador Tiempo promedio de resolucion de
incidencia

Ficha de Observacion de Tiempo promedio de resolucioén de incidencia

Investigadora Odalis Aracelly Figueroa Santander
Proceso Observado Gestién de incidencias
OBSERVACION Y REGISTRO
Nro Producto Fecha Tiempo de | Incidencia TPR=Tiempo total
) . dedicado a la
Incidencia resuelta atencion de
Resuelta incidencias

atendidas/ Numero
de incidencias
atendidas

Z o g M W N| =

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador




ANEXO 06: Carta de presentacion

¥

Peru Travels Tea

Cambiando la forma de

Senorita:

Odalis Aracelly Figueroa Santander

En mi calidad de jefe de la Empresa Perd Travels Team SAC del area de
informatica, visto la solicitud para realizar su trabajo de investigacion titulado
“Implementacion Itil en la Gestion de Incidencias del Area de Informatica de una
empresa de Turismo, Lima 2022 en nuestra empresa , luego de una evaluacion,
se resuelve:

Aceptar que se realice el trabajo de investigacion, en la Empresa Peru
Travels Team SAC. en el drea de informatica. Desde el 03 de Enero del 2022
fecha de inicio hasta el 03 de Agosto del 2022 fecha de término. Reiterando el
respeto a los principios éticos de toda investigacion cientifica.

Fimado digitakmente pac
PACHECO PUMALEQUE Aex
Foelardo FAU 20401263402 soft
Motive: Soy o auter del
documents

Fecha 01002022 00 40 0500

Lima, 03 de Enero del 2022

Pacheco Pumaleque , Alex Abelardo

PERU HECHO

Dy ‘4‘

o
5 2
il c
WebSite: www.perutravelsteam.com ; z
Email: info@perutravelsteam.com u 3
1. i

®

£
OKHO3H Nuasd



Ficha de observacion NO1 — (PRE TEST) Indicador Promedio de incidencia

resuelta

Ficha de Registro

Odalis Aracelly

Figueroa
Investigador Santander Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Pera Travels
Fecha Inicio 01 Abril| Fecha fin 30 Abril
Variable Indicador Medida Formula
Promedio de
Gestion de incidencias PIR= Incidencias resueltas /
incidencias resueltas Porcentaje Numero total de incidencias
Promedio de
Incidencias | Numero total incidencias
Iltem Fecha resueltas deincidencias | resueltas
1 01-Abr-22 3 7 42.86
2 02-Abr-22 6 8 75.00
3 03-Abr-22 4 8 50.00
4 04-Abr-22 4 8 50.00
5 05-Abr-22 3 7 42.86
6 06-Abr-22 4 7 57.14
7 07-Abr-22 3 6 50.00
8 08-Abr-22 4 7 57.14
9 09-Abr-22 5 8 62.50
10 10-Abr-22 4 7 57.14
11 11-Abr-22 4 8 50.00
12 12-Abr-22 3 9 33.33




13 13-Abr-22 7 57.14
14 14-Abr-22 7 71.43
15 15-Abr-22 6 50.00
16 16-Abr-22 7 42.86
17 17-Abr-22 6 33.33
18 18-Abr-22 8 62.50
19 19-Abr-22 7 57.14
20 20-Abr-22 7 71.43
21 21-Abr-22 8 50.00
22 22-Abr-22 6 50.00
23 23-Abr-22 7 57.14
24 24-Abr-22 8 62.50
25 25-Abr-22 7 85.71
26 26-Abr-22 6 83.33
27 27-Abr-22 7 57.14
28 28-Abr-22 6 83.33
29 29-Abr-22 8 50.00
30 30-Abr-22 7 42.86

215 56.53




Ficha de observacion NO1 — (POST TEST) Indicador Promedio de incidencia

resuelta

Ficha de Registro

Odalis Aracelly

Figueroa
Investigadora Santander Tipo de Prueba Post test
Empresa
investigada Pera Travels
Fecha Inicio 01 Junio| Fecha fin 30 Junio
Variable Indicador Medida Formula
Promedio de
Gestion de incidencias PIR= Incidencias resueltas /
incidencias resueltas Porcentaje Numero total de incidencias
Promedio de
Incidencias | Numero total incidencias
Item Fecha resueltas de incidencias | resueltas
1 01-Jun-22 5 8 62.50
2 02-Jun-22 6 7 85.71
3 03-Jun-22 4 8 50.00
4 04-Jun-22 7 9 77.78
5 05-Jun-22 8 8 100.00
6 06-Jun-22 6 7 85.71
7 07-Jun-22 5 8 62.50
8 08-Jun-22 4 6 66.67
9 09-Jun-22 5 8 62.50
10 10-Jun-22 4 7 57.14
11 11-Jun-22 4 7 57.14
12 12-Jun-22 2 6 33.33




13 13-Jun-22 8 62.50
14 14-Jun-22 8 62.50
15 15-Jun-22 7 42.86
16 16-Jun-22 6 83.33
17 17-Jun-22 7 85.71
18 18-Jun-22 8 87.50
19 19-Jun-22 8 50.00
20 20-Jun-22 7 85.71
21 21-Jun-22 8 75.00
22 22-Jun-22 8 75.00
23 23-Jun-22 7 100.00
24 24-Jun-22 6 83.33
25 25-Jun-22 7 57.14
26 26-Jun-22 6 66.67
27 27-Jun-22 6 83.33
28 28-Jun-22 6 66.67
29 29-Jun-22 6 50.00
30 30-Jun-22 7 85.71

215 70.13




Ficha de observacion NO2 — (PRE TEST) Indicador Promedio de incidencias no

resueltas

Ficha de Registro

Odalis Aracelly

Figueroa
Investigador Santander Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Pera Travels
Fecha Inicio 01 Abril| Fecha fin 30 Abril
Variable Indicador Medida Formula
Promedio de
Gestion de incidencias PINR= Incidencias no resueltas /
incidencias no resueltas Porcentaje Numero total de incidencias
Incidencias Promedio de
no NUmero total incidencias
Iltem Fecha resueltas de incidencias | no resueltas
1 01-Abr-22 4 7 57.14
2 02-Abr-22 2 8 25.00
3 03-Abr-22 4 8 50.00
4 04-Abr-22 4 8 50.00
5 05-Abr-22 4 7 57.14
6 06-Abr-22 3 7 42.86
7 07-Abr-22 3 6 50.00
8 08-Abr-22 3 7 42.86
9 09-Abr-22 3 8 37.50
10 10-Abr-22 3 7 42.86
11 11-Abr-22 4 8 50.00




12 12-Abr-22 9 66.67
13 13-Abr-22 7 42.86
14 14-Abr-22 7 28.57
15 15-Abr-22 6 50.00
16 16-Abr-22 7 57.14
17 17-Abr-22 6 66.67
18 18-Abr-22 8 37.50
19 19-Abr-22 7 42.86
20 20-Abr-22 7 28.57
21 21-Abr-22 8 50.00
22 22-Abr-22 6 50.00
23 23-Abr-22 7 42.86
24 24-Abr-22 8 37.50
25 25-Abr-22 7 14.29
26 26-Abr-22 6 16.67
27 27-Abr-22 7 42.86
28 28-Abr-22 6 16.67
29 29-Abr-22 8 50.00
30 30-Abr-22 7 57.14

215 43.47




Ficha de observacion NO2 — (POST TEST) Indicador Promedio de incidencias no

resueltas

Ficha de Registro

Odalis Aracelly

Figueroa

Investigador Santander Tipo de Prueba Post test

Empresa

investigada Perd Travels

Fecha Inicio 01 Junio| Fechafin 30 Junio

Variable Indicador Medida Formula

) Promedio de _ _
Gestion de incidencias PINR= Incidencias no resueltas /
incidencias no resueltas Porcentaje Numero total de incidencias
Incidencias Promedio de
no Ndmero total incidencias

Iltem Fecha resueltas de incidencias | no resueltas
1 01-Jun-22 3 8 37.50
2 02-Jun-22 1 7 14.29
3 03-Jun-22 4 8 50.00
4 04-Jun-22 2 9 22.22
5 05-Jun-22 0 8 0.00
6 06-Jun-22 1 7 14.29
7 07-Jun-22 3 8 37.50
8 08-Jun-22 2 6 33.33
9 09-Jun-22 3 8 37.50

10 10-Jun-22 3 7 42.86




11 11-Jun-22 7 42.86
12 12-Jun-22 6 66.67
13 13-Jun-22 8 37.50
14 14-Jun-22 8 37.50
15 15-Jun-22 7 57.14
16 16-Jun-22 6 16.67
17 17-Jun-22 7 14.29
18 18-Jun-22 8 12.50
19 19-Jun-22 8 50.00
20 20-Jun-22 7 14.29
21 21-Jun-22 8 25.00
22 22-Jun-22 8 25.00
23 23-Jun-22 7 0.00
24 24-Jun-22 6 16.67
25 25-Jun-22 7 42.86
26 26-Jun-22 6 33.33
27 27-Jun-22 6 16.67
28 28-Jun-22 6 33.33
29 29-Jun-22 6 50.00
30 30-Jun-22 7 14.29

215 29.87




Ficha de observacion N 03 —(PRE TEST) Indicador Tiempo promedio de

resoluciéon de incidencia

Ficha de Registro

Odalis Aracelly

Figueroa
Investigador Santander Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Pert Travels
Fecha Inicio 01 Abril | Fecha fin 30 Abiril
Variable Indicador Medida Formula
Tiempo TPR=Tiempo total dedicado a
promedio la atenciéon de incidencias
de B atendidas/
resolucién
Gestién de fie ' ' NUmero de incidencias
incidencias incidencias Porcentaje atendidas
Tiempo
total Tiempo
dedicado a promedio
la atencién de
de Numero de resoluciéon
incidencias incidencias | de
Iltem Fecha atendidas atendidas incidencias
01-Abr-22 120 3 40.00
02-Abr-22 200 6 33.33
03-Abr-22 140 4 35.00
04-Abr-22 120 4 30.00
05-Abr-22 130 3 43.33
06-Abr-22 140 4 35.00
07-Abr-22 150 3 50.00




8 08-Abr-22 130 4 32.50

9 09-Abr-22 160 5 32.00
10 10-Abr-22 140 4 35.00
11 11-Abr-22 150 4 37.50
12 12-Abr-22 130 3 43.33
13 13-Abr-22 140 4 35.00
14 14-Abr-22 120 5 24.00
15 15-Abr-22 145 3 48.33
16 16-Abr-22 140 3 46.67
17 17-Abr-22 130 2 65.00
18 18-Abr-22 140 5 28.00
19 19-Abr-22 180 4 45.00
20 20-Abr-22 206 5 41.20
21 21-Abr-22 150 4 37.50
22 22-Abr-22 140 3 46.67
23 23-Abr-22 190 4 47.50
24 24-Abr-22 140 5 28.00
25 25-Abr-22 148 6 24.67
26 26-Abr-22 136 5 27.20
27 27-Abr-22 150 4 37.50
28 28-Abr-22 155 5 31.00
29 29-Abr-22 185 4 46.25
30 30-Abr-22 133 3 44.33

121 38.36




Ficha de observacion N 03 — (POST TES) Indicador Tiempo promedio de

resoluciéon de incidencia

Ficha de Registro

Odalis Aracelly

Figueroa
Investigadora Santander Tipo de Prueba Post test
Empresa
investigada Peru Travels
Fecha Inicio 01 Junio| Fecha fin 30 Junio
Variable Indicador Medida Formula
Tiempo TPR=Tiempo total dedicado a la
promedio de atencion de incidencias
resolucién de atendidas/
incidencias
Gestién de NUmero de incidencias
incidencias Porcentaje atendidas
dedicado a
la atencion Tiempo
de Numero de promedio de
incidencias | incidencias resolucién de
Iltem Fecha atendidas atendidas incidencias
01-Jun-22 60 12,00
02-Jun-22 70 11,67
03-Jun-22 60 15,00
04-Jun-22 55 7.86
05-Jun-22 60 7,50
06-Jun-22 65 10,83
07-Jun-22 54 10,80




8 08-Jun-22 67 4 16,75
9 09-Jun-22 68 5 13,60
10 10-Jun-22 80 4 20,00
11 11-Jun-22 56 4 14,00
12 12-Jun-22 24 2 12,00
13 13-Jun-22 59 5 11,80
14 14-Jun-22 68 5 13,60
15 15-Jun-22 68 3 22,67
16 16-Jun-22 59 5 11,80
17 17-Jun-22 40 6 6,67
18 18-Jun-22 50 7 7,14
19 19-Jun-22 65 4 16,25
20 20-Jun-22 65 6 10,83
21 21-Jun-22 43 6 7,17
22 22-Jun-22 56 6 9,33
23 23-Jun-22 56 7 8,00
24 24-Jun-22 56 5 11,20
25 25-Jun-22 65 4 16,25
26 26-Jun-22 66 4 16,50
27 27-Jun-22 45 5 9,00
28 28-Jun-22 67 4 16,75
29 29-Jun-22 76 3 25,33
30 30-Jun-22 30 6 5,00
151 12.58




ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Recursos y Presupuesto

Recursos humanos

En el trabajo de investigacion, se considerd las acciones que se aplicaron para la
realizacion de este, por ello se considera los costos de recursos humanos, en donde se
incluyen la recoleccion, procesamiento e interpretacion de la data y movilidad debido a
algunas coordinaciones que se realizaron de manera presencial, cada una de ella se

especifican en la Tabla 1.

Tabla 1: Presupuesto de Recursos Humanos

Medios Definicién Cantidad monetaria
Transporte Movilidad s/ 50.0
Data Recoleccion y s/1.500

procesamiento
Total s/2.000

Recursos Hardware

Ademas, se examind el equipo que se utilizé para la realizacién del trabajo de
investigacion, en este caso se utilizé un computador portatil, asi como se muestra en

la Tabla 2.

Tabla 2: Presupuesto de Hardware

Medios Definicion Cantidad monetaria

Equipo Laptop Hp(Cori 7) s/ 3.5000
Total s/ 3.5000




Recursos de Software
También, se determina el software realizado para la recoleccion y procesamiento de

datos llamado SPSS, su especificacion se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3: Presupuesto de Software

Medios Definicion Cantidad monetaria
Equipo Statistical Package for the s/ 100

Social Sciences (SPSS)

v23.0

Total s/ 100
Presupuesto

Finalmente, se realiza la sumatoria de todos los presupuestos mencionados
anteriormente para asi obtener el presupuesto total que requiere el trabajo de

investigacion.

Tabla 4: Presupuesto Total

Suma de recursos Cantidad monetaria
Recursos Humanos s/ 2.000

Recursos de Hardware s/3.500

Recursos de Software s/ 100.00
Presupuesto Total s/5.600.00

Financiamiento
El trabajo de investigacion realizado en la Universidad César Vallejo se trata de un

estudio para el fortalecimiento del conocimiento dentro del area abarcada, ademas,



basandonos en la explicacion de los presupuestos, todos ellos software, hardware y

recursos humanos fueron autofinanciados.

Tabla 5: Financiamiento

Nombre de la entidad Cantidad monetaria Tanto porciento
Autofinanciado s/5.600.00 100 %

Cronograma de ejecucion
En este Cronograma de Ejecucion se mostrara especificamente las tareas y periodos

que tomara el realizar la presente investigacion.
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ANEXO: Pantallas del sistema

Pantalla para ingresar al sistema (logeo)

Peru Travels Team
Cimbisets s

Pantalla de listado de mantenimiento de areas

PeruTravels.com

Mantenimiento de Areas

Listado
Verlos 1 Primeros Registros
(I NOMBRE
ADMINISTRACION
INGENIERIA & PROYECTOS
3 CONTABILIDAD
1 RECURSOS HUMANOS
CENTRO DE DATOS
6 SEGURIDAD Y CONTROL DE ACCESC
SOPORTE
E ADMINISTRADOR UNIX
AUSUARIO ONP
10 BASE DE DATOS
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DESCRIPCION

ADMINISTRACION

INGENIERIA & PROYECTOS

CONTABILIDAD

RECURSOS HUMANOS

CENTRO DE DATOS

SEGURIDAD Y CONTROL DE ACCESO

SOPORTE

ADMINISTRADOR UNIX

USUARIO ONP

BASE DE DATOS
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Pantalla de mantenimiento de usuario

Mantenimiento de Usuarios

A Armas ONI

B Archvos refersnciaies

Nombre
B Tipo de Incidencias
Apeihdo
Correo
Dweccion
Tipo
Area
Usuario
Clave
Cancelar Grabar
Listado
Pantalla de mantenimiento de tipo de incidencia
PeruTravels.com/tipoir r
. + N ) [
E & MARCIAL AZARA v
Mantenimiento de Tipo de Incidencias
Nombre
Descripcion
Cancelar Grabar
Listado
N I NOMBRE DESCRIPCION OPCIONES
1 Hardware hardware
Sstema: sistemas
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Pantalla de bandeja de incidencias

— & Mesa Principal v

Bandeja de Incidencias

Listado
POF Pt Search
~ | coDIGO TiruLo PRIORIDAD FECHA ESTADO OPCIONES
0018 PROGRAMACION DE RADKC ALTA 2022-C )5 07195 m Opciones
200017 INSTALACION DE CAMARAS ALTA 2022-07-05 070729 m m
actuatzacién de proteccién del sistema ALTA 2022-06-21 01:41:25
‘ 000014 mantenmento de PC 2022-06-21 01:23:4 -
5 000013 actuaizacn do base de datos ATA 2022-06-21 012057 pRERTS
e ion de una im ALTA 2022-06-21 01:19:42
0011 taiacion de una PC AUTA 2022-06-21 01:17:08 m
howing 17 antries

Pantalla del detalle de la solicitud

& Mesa Principal v

Detalles de Solicitud

SEGUIMIENTO DE SOLIGITUD:
Cédigo )

Titulo

Necesitas Ayuda?
PROGRAMACION DE RADIOS ¥

Descripcion

SE NECESITA PROGRAMAR LOS EQUIPOS MOTOROLA

Prioridad

Tipo de Solicitud Necesitas Ayuda con incidencias?

ALTA ¥

Accién F

Detalle

Tocon ks derscnos raanaces Subir Archivo que justifique la accién:

MED




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ACUNA BENITES MARLON FRANK, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de
Tesis titulada: "Aplicacion ITIL en la Gestion de Incidencias en el Area de Informatica de
una empresa de turismo, Lima 2022", cuyo autor es FIGUEROA SANTANDER ODALIS
ARACELLY, constato que la investigaciéon cumple con el indice de similitud establecido, y
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 16 de Agosto del 2022
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