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Resumen

En esta investigacion se aplico implementar un sistema web para el proceso de
gestion de incidencias, se planteé como objetivo general: Determinar la influencia
de un Sistema web para la gestion de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa
Ferrocarril Central Andino S.A., en los indicadores dados: porcentaje de incidencias
resueltas en primer nivel, tiempo promedio de resolucion de incidencias y el
porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA. La investigacion fue de tipo
aplicada con disefio experimental de nivel pre - experimental, con enfoque de
investigacion cuantitativo, para la recoleccion de informacion se aplico la técnica de
observacion, y como instrumento se us6 la ficha de observacién. La poblacion fue
de 100 incidencias estratificadas. Para la prueba de normalidad se empleé la
prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, los resultados de esta prueba
brindaron una distribucion no normal en los indicadores analizados. Por ello, se
empled la prueba de Wilcoxon para contrastar las hipotesis y en cada resultado de
los indicadores el valor de su Sig., fue 0,00 siendo este menor que a= 0.05, siendo
asi se rechaza todas las hipoétesis nulas y se acepta las hipoétesis alternas, por lo
gue se demuestra que el sistema web incide significativamente en el porcentaje de
incidencias resueltas en primer nivel en un 41.35%, en el segundo indicador
el tiempo promedio de resolucion de incidencias logré disminuir un total de 8,19
min y el tercer indicador de porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA

favorece en un 49,05%.

Palabras clave: Gestion de incidencias, Tl, sistema de informacion, ITIL.
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Abstract

In this research, a web system was implemented for the incident management
process, the general objective was: To determine the influence of a web system for
incident management under the ITIL framework in the Ferrocarril Central Andino
S.A. company, in the following indicators: percentage of incidents resolved at the
first level, average incident resolution time and the percentage of incidents resolved
within the SLA. The research was of an applied type, experimental design at a pre-
experimental level with a quantitative research approach. For the collection of
information, the observation technique was used and the observation sheet was
used as an instrument. The population was 100 stratified incidences. For the
normality test, the Kolmogorov-Smirnov normality test was used; the results of this
test provided a non-normal distribution in the analyzed indicators. For this reason,
the Wilcoxon test was used to contrast the hypotheses and in each result of the
indicators the value of its significance was 0.00, being less than a= 0.05, rejecting
all the null hypotheses and accepting the alternative hypotheses, so it is shown that
the web system has a significant impact on the percentage of incidents resolved at
the first level by 41.35%. In the second indicator, the average incident resolution
time could decrease by 8.19 minutes in total and the third indicator of percentage of
incidents resolved within the SLA favors 49,05%.

Keywords: Management of incidents, IT, information system, ITIL.
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l. INTRODUCCION

ITIL en los procesos de gestion de incidentes que los equipos de Tl podian utilizar
se establecieron en la década de 1980. Esto se produjo después de se sintiera
frustrado por ello busca una oportunidad para mejorar los procesos de gobierno de
Tl. En aquel tiempo, ITIL ha crecidoy ahora los administradores de Tl tienen
muchos procesos formales. En la actualidad, este proceso es estandarizado para

cada lider de alguna entidad (Ramsac, 2022).

Internacionalmente, se tuvo a Cifuentes (2017) en su estudio, Con lo que quiere
desarrollar pedidos de Lineamientos Incidentes basados en ITIL Version 3, para
minimizar tiempos de respuesta ante incidencias generados en el area de ayuda.
Asimismo, se concluyd que la version de las empresariales propuestas contiene
algunas modificaciones, con el objetivo de hacer un uso eficiente del servicio y
acortarlo en el momento de la deteccion de accidentes. Problema de la mesa de
ayuda, lo que resulté en un tiempo de respuesta de -5 minutos en comparacion con
el registrado anteriormente, lo que redujo los tiempos de servicio y respuesta. Una
vez que hicimos cambios para mejorar el servicio, decidimos que mejorarda y
facilitara a la entidad. El objetivo de los gestores es dar respuesta a las incidencias
surgidas, lo que ayuda a identificar mas rapido el patron de fallo, para que llegue a

un resultado efectivo (p. 16).

La contribucion de la Fundacion traté sobre como son las estructuras y definiciones
como base de las variables de investigacion en el momento de la resolucion del
incidente y la base para el desarrollo estructurado como guia. Para hacer frente a

los accidentes basados en ITIL.

Se presentaron dificultades similares a las descritas, en la empresa proveedora de
servicios de TI, no realizo las actividades necesarias de gestion de incidentes, lo
gue ocasiond mayor caso de reportados. En media hora al afio, el 12,5% de los
accidentes no se pudieron resolver y el tiempo medio de resolucion es de 13 horas,

superior al especificado por la compaiiia (Caceres, 2019, p. 114, 124).



A nivel nacional Perd, ha avanzado uso de ITIL, ya que las empresas confian en
las mejores practicas que brinda la version ITIL en términos de satisfaccion

del cliente. (Bayona, 2017).

Las compafiias que quieran utilizar ITIL para su propio beneficio deben hacerse
cargo de los costes asociados. Ademas, las organizaciones son reacias incluso a
asumir este riesgo, requiriendo procesos de implementaciéon o del administrador de
TI para minimizar el esfuerzo, el tiempo y el costo, o porque la investigacion no
especifica los factores que se deben cavilar para el éxito. implementar ITIL (Gémez
y Salas, 2019; Mora et al., 2018).

Actualmente, Ferrocarril Central Andino no adopt6 el enfoque ITIL, lo que reflejo los
problemas que existen en la gestion de incidencias. Con esta tesis se demostré que
es posible gestionar el nivel de productividad, ademéas de las calidades en el
servicio de los usuarios de Ferrocarril Central Andino mediante la implementacién

de Marcos de Referencia.

Seguidamente dimos a conocer la formulacién del problema general de la
investigacion, siendo este: ¢Como influye un Sistema web para la gestion de

incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.?

También, se presentaron los problemas especificos, iniciando por: ¢ Cémo influye
un Sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel de la gestion
de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.?,
Asi mismo, ¢ Cémo influye un Sistema web en el tiempo promedio de resolucion de
incidencias de la gestion de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril
Central Andino S.A.?, concluyendo, ¢ Como influye un Sistema web en el porcentaje
de incidencias resueltas dentro del SLA de la gestion de incidencias bajo el marco
ITIL en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.?

Se procedio a describir las justificaciones las cuales estuvieron enfocadas en:

Justificacién Institucional, se logré en la empresa Ferrocarril Central Andino, sera
asumida por los autores del presente proyecto de tesis, asesorado por docentes,

quienes apoyan al proyecto para un alineamiento adecuado. A ello los autores



consideran trascendental realizar un trabajo de observacion a favor de mejorar la

gestion de incidencias.

Justificacion teorica, ITIL y sistema web pueden ser aplicados a todo tipo de
organizaciones y organismos para perfeccionar la gestion de incidencias, en este
rumbo la actual indagacion enriquecera los pensamientos existentes sobre ITIL y
los sistemas web cuyo desarrollo y mejora ha sumado a los puntos buenos

convergentes hacia el concepto ITIL.

Justificacién practica, para ello tenemos a Soliz (2019) quien acoté “es decir,
cuando el primero ayuda a solucionar el inconveniente o una formula que, al ser

utilizada, promueve la solucion” (p. 110).

Justificacibn metodoldgica, La investigacion quiere lograr brindar los resultados
mas confiables a la empresa Ferrocarril Central Andino S.A., por ello se realiz6

como instrumento una ficha de observacion.

Justificacion Tecnoldgica, la investigacion, su objetivo tecnoldgico fue el mismo en
el que la informacién utilizada en la gestion de incidencias se procesa a través
de un solo canal, utilizando el sistema de informacion, que es el aplicativo de red,
este canala través delcual se recibe lainformacion. Lainformacion se
procesa para su posterior uso. En la actualidad, es importante dichas tecnologias
en todas las entidades, sean macro o mype, ya que la informacién pueda verse
reflejado estratégicamente mas relevante de la entidad, sin embargo, debe basarse

en el uso de la informacion, utilizando una metodologia o marco de referencia.

El objetivo general fue: Poder determinar la influencia de un Sistema web para la
gestion de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril Central Andino
S.A.

De tal manera se mencionaron los objetivos especificos el cual son: Determinar la
influencia de un Sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel
de la gestidén de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril Central
Andino S.A., continuando, Determinar la influencia de un sistema web en el tiempo

promedio de resolucidn de incidencias de la gestion de incidencias bajo el marco



ITIL en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A., finalizando, Determinar la
influencia de un Sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del
SLA de la gestion de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril
Central Andino S.A.

Prosiguiendo con la investigacion se tuvo como hipoétesis general:

Un Sistema web mejora la gestion de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa
Ferrocarril Central Andino S.A.

De igual manera se plante6 las siguientes hipétesis especificas, Un Sistema web
aumenta el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel de la gestion de
incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.,
También, Un Sistema web disminuye el tiempo promedio de resolucién de
incidencias de la gestion de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril
Central Andino S.A., asi mismo, Un Sistema web aumenta el porcentaje de
incidencias resueltas dentro del SLA de la gestidén de incidencias bajo el marco ITIL

en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.



. MARCO TEORICO

Sobre los antecedentes se puede indicar a Bances (2015), que quiere implementar
dichos proceso web en Itil en su objetivo fue determinar como poder medir la gestion
de incidencias en unas ensefanzas de ITIL-V3 teniendo en cuenta 20 personas, el
tipo aplicada es evaluativa y tiene como resultado una mejor gestion de
conocimiento de incidencia, facilita y apoya a identificar las soluciones y causas que
pueda darse. El 52% dijo que el tiempo dado es aceptable en la base de datos para
el soporte de TI logre resolverlo y un 32 % opino que es muy excelente. En

conclusidn, se llega a que la investigacion fue favorable para sus procesos.

Chavarri y Gallardo (2017), su objetivo es analizar como pudo influir dichos
sistemas de gestion en la Municipalidad, en su poblacién se tiene a los 30 usuarios,
de tipo cuasi — experimental, tiene como resultado que de los usuarios encuestados
se lograr un grado de confianza de 95% y llega a la conclusién que se logré cumplir

implementar dichos procesos para bienestar de la empresa.

Melgarejo (2018), en su investigacion de buscar calidad para ITIL V3 de los
servicios de los usuarios, cuyo objetivo fue lograr una buena calidad de los servicios
del personal en la institucion educativa, con 181 usuarios, pre - experimental y
cuantitativo, en resultado mediante la realizacién de un cuestionario permite llegar
a la calidad del usuario que brinda para la capacidad de respuesta de ello un 78%.
Para el personal un 73% favorablemente. Donde se logr6 significativamente

mejorar al usuario.

Olortegui (2021), en su gestion de incidencias en desarrollar e implementar un
sistema web. Donde subjetivo es analizar como de incidencias influye en dicha
entidad en el aflo 2021. Su poblacion fue de 20 reportes por mes, investigacion
explicativa-cuantitativo, los registros y entrevistas fueron clave recolectar datos,

donde se recogié la informacién antes y después trimestralmente.

Rodriguez (2017), en su tesis de Desarrollar en Tobal S.A.C, en su App Web para
mejorar procesos de la entidad, su poblacion se tomo todas las atenciones de las
incidencias que fueron reportadas a la empresa, de tipo de investigacion

Preexperimental, como resultado es de agilizar las funciones para un proceso de



automatizacion con mayor rapidez. En conclusion, llega a que se beneficiara y
optimizara los recursos de herramientas tecnologicas que contribuyan

beneficiosamente.

Leyva (2021), en el desarrollar para mejorar tal cual del area de Tl para la empresa,
su objetivo es implementar en aquello de incidencias para mejorar servicios
HelpDesk de dicha casa de estudios universitarios, su poblacion son sus 11
procesos, de tipo aplicada , experimental, como resultado de ello identificar las
incidencias, registros, categorias, prioridades, escalas y resoluciones para un cierre
de incidencias, con un 97% de atenciones originadas por incidencias, pero
disminuye 4 minutos de atencion, teniendo un nivel de satisfaccion del 96%, se
finaliza que se mostré una mejora en sus dimensiones, mayor eficacia y calidad de

servicios en cuanto a las incidencias que se registraron en la empresa.

Angulo (2021), en su titilo para mejorar procesos en el instituto Cimas, quiso como
objetivo influenciar la gestion basado en Itil-v3, se considera como poblacién a 1
mes de incidencias reportadas, de tipo aplicada-experimental, como resultado un
45.50% sin el sistema y mejoria en un total de 74.17%, fue favorable debido a que
de beneficio a favor en un 28.67%, ademas nos dice que resultaba favorable si la
dimensién muestral es <50. Se concluye que si es favorable debido a que los
procesos sistematizados contribuyen positivamente al area de Tecnologias de

manera mas rapida y eficaz.

Garrafa (2021), en su Sistema Web para la empresa Axata Global Trade de
incidencias en la gestion, en lo que fue un sistema de gestion de incidencias con
una mejor solucion para estos efectos que ocurren diariamente en el area de TI,
374 incidentes, de tipo experimental preexperimental, en su resultado debido al
analisis de ello se obtiene que un 43% de 91% el sistema promedio de
implementacion pueda llegar a un 85% de 91% incrementando favorablemente.

Donde mejorard los servicios de TI.

Ccallo (2018), en el Sistema para gestionar incidencias de Tl en la empresa
Salesland, tiene el objetivo de ver de qué manera puede influir estos procesos de
control en la empresa a investigar. Su poblacion fue de 217, de tipo aplicada,

Preexperimental, como resultado se dio un analisis que un 51.82% de las gestiones



de incidentes, se consiguio un 61.43% de gestiones al plazo acordado, nos indica
un incremento del 9.61% obtenido. Permiten llegar que aquello si mejorara dichos

procesos de control de incidentes que necesita la empresa Salesland.

Tarazona (2018), en su desarrollo y proceso integrado para gestion de incidencia
para entrega de documentos de la empresa Electrocentro, su objetivo es desarrollar
e implementar a la mejora de la gestion de incidentes y dar los documentos de
Electrocentro S.A. Su poblacion se conforma por los 193 trabajadores, tipo
aplicada, tecnoldgica. Tiene como resultado en especifico del descontento de los
clientes acerca del servicio brindado de entrega de los recibos mensuales por el
consumo de energia eléctrica cuyo indicador es el nimero de reclamos recibidos
por cada mes de facturacion. Se concluye que el sistema mejorard la actividad de
entrega, ya que facilitara los recibos, facturas, afiches del sistema web integrado.

Félix (2017), en su gestion de incidencia aplicando ITIL V3, tiene como objetivo
permitir priorizar las gestiones innovando nuevas tecnologias de informacién para
posteriormente en un balance analizar las incidencias, su poblacién es de 30
registros, de tipo aplicada, preexperimental su resultado de ello fue que un 40% de
la muestra dada, el post test fue de 46% haciendo una diferencia al anterior en el
proceso de incidencias. Concluye que se logra mejorar los servicios de Tl logrando

aumentar un 33% de satisfaccion de los servicios registrados.

Espinoza (2017), en el su sistema para la empresa Soluciones Integrales tiene
como objetivo ver de qué manera fue este sistema en dicha area. Con una
poblacion de 207 registros, de tipo investigacion aplicada, cuantitativo y
experimental. Dichos resultados que se pudo obtener fue que un 82,28% utilizando
este sistema, se muestra una diferencia de 12,21% en el antes y después.
Indicando que su valor inicial fue un 27,39% para posteriormente mostrar un

15,08%. Que en su conclusién fue favorable al software que se realizo.

Leonidas (2019), en la adaptacion de un marco referencial para Itil-V3 en el area
de TI, tiene como objetivo ver la medida aplicable en el marco del area de tecnologia
de dichas incidencias, se consideraran sus variables dependientes como
independientes para ver de qué manera influye en la metodologia ITIL version 3.

Su poblacién es de 469 empleados de la empresa, experimental. Su resultado es



gue sea mas rapido, mas eficaz y eficiente para una mejor atencion al cliente y las

gestiones de la empresa.

Pujay y Mendoza (2019), en lo que quiere lograr implementar este modelo de ITIL
para su progreso de proceso de incidentes en la empresa ContaPeru, su objetivo
es mejorar dichos procesos para una mejor de atencion de incidentes que podrian
presentarse en el area helpdesk basandose en el modelo ITIL. Con una poblacién
de 30 incidente. Los resultados son potenciar, mejorar y garantizar procesos
flexibles para resolver problemas de desarrollo del software garantizando una
calidad adecuada. Concluy6 que dicho modelo si mejoro significativamente en cuyo

proceso de las incidencias en la empresa ContaPeru.

Castillo (2015), Los incidentes en la entidad de Savia Peru, el objetivo fue
entender cémo incide ITIL en los procedimientos de la entidad mediante un disefio
pre-experimental para un grupo de 12 personas. Su resultado z = -4,899b y
P=0,005. Dado que el valor obtenido es < 0.05 de sus dimensiones. Concluye que
va a influir de manera significativa en dichos procesos de incidencia en la empresa

Savia ubicada en Perd.

Villena y Chilet (2018), en la empresa de salud para insertar un sistema web de
incidencias, lo que quiso lograr es mejorar los incidentes y el rendimiento de
helpdesk, teniendo especificamente los incidentes prioritarios, de tipo
preexperimental. Como resultado se logr6 un 55% de tiempo para brindarle
solucion, llegando a 33 horas como promedio de eficacias de incidencias. Como
conclusién se da que si se muestra una adecuada gestion de los incidentes para la
celeridad de tiempos se logra brindar una solucion 6ptima de los incidentes

prioritarios como los no prioritarios.

Sanchez (2021), en su manera de influir la gestion de incidencias en la
municipalidad, su objetivo es a través de la influencia de ITIL V3 para su mejora
continua, su poblacibn fue de 40 trabajadores, de tipo preexperimental,
posteriormente un resultado fue que existe una diferencia de 55 % a 82% haciendo
indice a que fue un 27% mas favorable. Finalmente se lleg6 a la conclusion que el
modelo influye de manera positiva en la direccibn de incidencias de la

Municipalidad.



Ccamarque (2020), Al implementar BPM para la Gestion de Incidentes e ITIL Help
Desk, su especialista tiene como objetivo solventar los problemas de manera
rapida y eficiente en la BPM e ITIL de gestion de dichos incidentes, su objetivo de
la tesis es resolver de manera rdpida y eficaz cualquier problema de incidencia,
siendo aplicada , con un enfoque cuantitativo, como resultado de ello es tener el
proceso en mejores condiciones adecuado dentro de la entidad publica y
respuestas entregadas a cada area. Su conclusion de esta implementacion fue que
se reduce el tiempo en espera debido a la buena gestién que generan los usuarios

de las areas correspondientes.

Orellana (2020), en el Sistema para su proceso de incidencias de Insecorp SAC.,
su dicho objetivo era ver el predominio de la gestion de incidencia para mejoras de
la institucion INSECORP del area informética, con 63 incidencias de poblacion, de
tipo aplicada pre - experimental, tiene como resultado lograr beneficiar a la empresa
en un marco de menores incidencias en sus macroprocesos, aumentando las
incidencias positivamente de 63 incidencias reportadas, primero un 60.80% Yy
disminuirlo a 12.60%. Llegando a la conclusion que mejord los sistemas en la

empresa.

Sanchez (2017), en la produccion y gestion de INCALSID, con los siete
trabajadores del area, de tipo experimental, tuvo como objetivo ver cuan importante
fue la produccién de la empresa. Como resultado se queria ver con las variables
obtenidas y metodoldégicamente en investigacion de campo, se aprecié que se
encontr6 fallas correctivas que nos dan un porcentaje de 31,34. Que nos da la
conclusion que proporciona unas informaciones adecuadas en tiempo real de los

requerimientos de produccion en el momento preciso y cantidades adecuadamente.

Fernandez (2018), lo cual su implementar proyecto para una mejor gestor de
incidentes y requerimientos en el Hospital General, su objetivo de querer adecuar
nuevas tecnologias basandose en ITIL y poder contar con procesos automatizados
de software libre, como poblacién los 418 usuarios, de tipo cuantitativa, no
experimental, teniendo como resultado que obtener los requerimientos adecuados
de los incidentes previstos, para que con ello pueda haber una mejoria satisfactoria

por parte del &rea de tecnologias de la entidad realizada. Llegando a una conclusion



que los procesos y gestion fue satisfactorio para los usuarios, asimismo por parte

del personal del area de TI del hospital.

Aguilar (2017), en la Centro Hospitalario para una mejor gestion de incidentes, tuvo
como objetivo generar que activos de servicio del catdlogo que fueron ofrecidos
para los clientes que lo conforman y de esta manera enfocarlo al servicio técnico.
Conformada por los 30 recursos del area, tiene como tipo de investigacion
cuantitativa, como resultado obtuvieron que la alternativa para mejorar esta
problematica, mejorar y un mejor trabajo en equipo, que ello permita una mejor
eficiencia a los servicios de Tl en el Hospital. Se logré ser favorable la
implementacion debido a la estructura de los servicios de Ti que fueron ofrecidos,

asi como obtener mejorar procesos y sus problematicas.

Ambros (2017), en el gestor de incidentes mediante aplicativo web. Su objetivo es
querer desarrollar un aplicativo para poder lograr una mejor gestion de las
incidencias que se presentan para poder realizarlo de la mejor manera posible en
el sistema de incidencias. El resultado esperado es poder lograr que los
requerimientos que tengan los clientes puedan realizar de manera rapida y eficaz
un disefio en conjunto para lograr mitigar la incidencia que pueda ocurrir.
Concluyendo de esta manera que fue favorable disefiar y construir esta aplicacion

debido que facilita y agiliza los sistemas béasicos para realizarlo.

Lobatén (2020), en el gestor de incidentes del sector de Telecomunicaciones. Tiene
como objetivo implementarlas mediante un sistema y proponer alternativas de
soluciones idéneas para dichos sistemas, tenia como poblacién 33 documentos, el
tipo aplicada, como resultado se enfocaria en que los procesos de incidencias
mejoren continuamente. Un 27,27 % demostro en los afios 2015 y 2016 se obtuvo
por cada afio un 21,21%, en, 2018 con un 15,15%, 2014 con 12,12% y ultimo el
2013 con 3,03%. Llegando a la conclusion que se vera beneficiado y optimizado los
recursos de dicha entidad para que logre las metas que se tienen planteado para

una mayor satisfaccion del usuario.

Martinez (2019) Indica que la gestion de incidentes debe gestionar cada ambito
para una mejora continua. Para una buena gestion de servicios, las organizaciones

también deben considerar el soporte de las operaciones de Tl para que las
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operaciones funcionen de manera Optima e incrementen la produccion. Esto debido
a que las multiples empresas no cuentan con un modelo de gestion de incidencias
(TI), por lo que no definen politicas de gestion, ofertas de servicios, procesos,
métodos y procedimientos. Ademas, la mala gestion de Tl es una de las causas del
problema, ya que muchas veces lleva mucho tiempo resolver el problema sin
completar todos los registros. Para la resolucion de problemas, le recomendamos
gue utilice ITIL como referencia para el manejo de incidencias. Esa es la base de
las actividades y actitudes positivas. Una experiencia mas completa.

Para (Aliaga, 2018) Como la tecnologia es frecuente, existen problemas y requisitos
gue deben darse. En esta seccion, queda claro que algunos de los servicios de Tl
en la organizacion se implementan y trabajan a través de diferentes procesos

administrativos.

Si bien el impacto de las TIC es bien conocido, las entidades enfrentan conflictos
gue relacionamos con la provision inadecuada de servicios de Tl debido al mal uso

gue se les pueda dar a estas herramientas (da Silva et al., 2020).

Eike Brokk y Iden (2017), manifestaron que es necesario desarrollar estrategias y
desarrollar e implementar una infraestructura de manera organizada y adecuada
para los servicios de Tl anteriores, como ITIL v 3. ITIL o Base Library Information
Technology Infrastructure, es un modelo o referencial que debe entenderse y se
utiliza para generar un valor agregado tanto en los proveedores de servicios como
en los usuarios (Duki¢ & Babarogi¢, 2017) Las pautas de ITIL son descriptivas y se
basan en la fase de vida. La version 3 define una sinergia entre procesos, funciones
y roles establecidos para las operaciones normales de TI, que parte desde la
estrategia de servicio hasta la mejora continua. (C. GOmez et al., 2018; Kovacsne,
2017).

La dimension de resolucion se utilizara en el estudio actual, refiriéndose a ella, se
puede mostrar que se deben considerar diferentes aspectos al final del acuerdo.
Para cerrar una incidencia se debe tener la certeza absoluta de que se ha resuelto,
y la liberacibn debe ser aprobada por los responsables de resolucion y
recuperacion, de forma que se satisfagan suficientemente los deseos de todos.
(Guzman, 2018).
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Por ende, es sumamente importante tener en consideracion que la dimension ya
mencionada tiene las siguientes métricas: incidentes que son resueltos en primer
nivel, cuando el incidente es resuelto por personal de soporte de primer
nivel realizando tareas de registro, diagnostico y resolucién, y otra métrica es
el incidente promedio tiempo de resolucion. Que se refiere al tiempo promedio de
resolucion de incidentes. Trate los incidentes informados desde el inicio del informe
hasta el final del informe como la tercera y ultima métrica con la resolucion
correcta: el indice de incidentes que se visualizan es solucionados dentro de la SLA
en funcién del tiempo dedicado a resolver incidentes entre el dominio de Tl y el

cliente. Limitacion del Servicio.

El objetivo de la diligencia de incidentes es mitigar el impacto negativo de un
incidente al restaurar las operaciones de servicio hormales lo mas rapido posible.
La gestidon de incidentes puede tener un impacto satisfactorio de sus clientes y
usuarios y en cdmo estos stakeholders perciben a los proveedores de servicios.
(knowledgehu, 2021)

Palilingan y Batmetan (2017) Esto comprueba que la direccion de eventos
notablemente garantiza la persistencia del sistema. Dicho sistema informatico acota
qgue las gestiones de eventos se pueden proporcionar de manera oportuna y

sobresaliente en los servicios brindados.

2.1. Teorias relacionadas al tema

2.2.ITIL v3

ITIL es la suma de buenas practicas dirigido a una infraestructura de tecnoldgicas
de la informacion la cual permite mejorar la gestién y suministros de servicios. (Tl)

Rizun, Revina y Meister (2021) indicaron que: “Es una sinergia de la mejora de
practicas y dichos conceptos de TI, desarrollo y operaciones de Tl, que a menudo

estan relacionados”.

“‘Usar ITIL para definir los niveles de servicio requeridos para los elementos de

servicio de Tly use estos documentos y desarrollos maduros de gestion de
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proveedores, el dominio de Tl podra adaptarse al negocio fuera del dominio de TI.

Proveedor”.

Dominguez (2014) precisé: “ITIL proporciona un concepto detallado de
una gama de procedimientos de gestion disefiados para apoyar a dichas empresas

en su calidad de servicio” (p. 57).

2.3. Alcance de ITIL
Alvizuri (2014), menciona los siguientes alcances:

(a)Mejorar el acceso a los usuarios para el manejo de los servicios a través
de un contacto establecido. (b)Rapidez en atender las respuestas a todas
las peticiones y quejas de los usuarios. (c)Mejorar el trabajo en conjunto y la
comunicacion. (d)Identificar qué areas que se deben mejorar. (e)Tener vision
proactiva es decir solucionar problemas. (f)Disminuir los impactos negativos
referente a las operaciones de las instituciones. (g)Manejo eficaz y eficiente
de los activos de TI. (h)Disminuir las interrupciones debido a los programas
de TI. (i)Mejorar las ratios de solucién de incidencias. (j)Mejorar los SLA.
(k)Innovar e implementar soluciones constantes. (I)Aproximacion soélida y

consecuente a todas las actividades de la empresa. (p. 37).

2.4. Beneficios de ITIL

Como se tiene conocimiento actualmente todas las organizaciones no son
homogéneas por ende se requiere aprovechar de manera especifica los ITIL que
bajo distintas perspectivas serian las siguientes:

Segun Alvizuri (2014), menciona lo siguiente que ofrece ITIL en las empresas:

(a)Permite mejorar la disponibilidad, fiabilidad y la seguridad de los servicios
de TI. (b) Aumentar la eficiencia en la entrega de proyectos de TI. (c)Reducir
el costo total de los activos de TI y aplicaciones. (d) Usar de manera
correspondiente los recursos de TI. (e)Trabajar con servicios que encantan

a los clientes proporcionando calidad del servicio (p. 36).
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2.5. Ciclo de Vida del Servicio

Esto se debe a que las técnicas se concentren y trabajen de manera conjunta

en las etapas méas importantes de ITIL.
Las cinco fases de servicio:

Definicion de la estrategia, politicas y objetivos del servicio. Disefio del servicio, la
politica que define el servicio. La transicion del servicio logra lo que se definié en el
paso anterior. La ejecuciéon del servicio implementara lo definido por la etapa de
disefio del servicio y la transicién del servicio. Se logra la mejora continua de los
servicios y se prioriza para la planificacion, logro de metas estratégicas (Baud,
2015, p. 50).

Mejora contim del seracio

Estrategia

de seracio

Figura 1: Ciclo de vida del servicio

2.6. Service Level Agreement (SLA)

Segun ISO/IEC 20000 (2009), un acuerdo de nivel de servicio es un documento que

incluye el compromiso del cliente y el proveedor para proporcionar los servicios
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requeridos. Este documento describe por escrito los objetivos del servicio y las

obligaciones y responsabilidades acordadas.

Baud (2015) menciondé: “El SLA es un acuerdo que se firma entre cliente y Tl que
describe la responsabilidad de proporcionar ese servicio.” (p. 434). Através del SLA
los clientes sabran cuanto tiempo estaran en espera para que se pueda resolver

la incidencia originada.

lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion
3.1.1. Enfoque de Investigacion

Se consideré dicha investigacion el enfoque cuantitativo, ya que se
desarrollard mediante recolectar los datos, para luego demostrar hipotesis,

con la evidencia de los resultados obtenidos.

Neil y Cortez (2018), establece que la investigacion cuantitativa, llamada de
igual forma andlisis empirico, racional o positivista, esta se basa en los
aspectos numéricos de investigacion, analizar y poder verificar la

informacion y datos.

Sanchez, Reyes y Mejia (2018), “Establece que se trata del analisis de datos
numeéricos; para ello se tiene en cuenta el nivel de medida: nominal, ordinal,
intervalo o razon y proporcion. Este es un enfoque cuantitativo tipico. Utiliza
métodos estadisticos descriptivos e inferenciales. Los
programas estadisticos computarizados o los paquetes de software pueden
realizar analisis cuantitativos en una fraccion del tiempo, segun la

cantidad de datos recopilados.”
3.1.2. Tipo de Investigacion

Es tipo aplicada porque nos permitié ver la posible solucion de nuestra

problematica.
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Grebe (2018), nos dice que debido a la investigacion realizada es debido
buscar adquirir nuevos conocimientos y esta orientado la resolucién de
problemas practicos ademas por ser de este tipo es necesario tener un

marco teorico.

También, Sanchez, Reyes y Mejia (2018), nos dice que, la accion utilizada
para el conocimiento adquirido a través de la investigacion para obtener
conocimientos y soluciones a inmediatamente a los problemas presentados.

Se conoce como investigacion cientifica aplicada.
3.1.3. Disefio de Investigacion

El disefio del estudio es experimental del tipo pre - experimental. Esto
significa que se tomo6 una medicién en un 'grupo experimental' antes de la
estimulacion y posteriormente a medir en el mismo 'grupo experimental' pero

con seguimiento, supervision o gestion administrativa.

Chavez, Esparza y Riosvelasco (2020), “dicen que los disefios
preexperimentales de un solo grupo, con pretest y post Test, no aseguran
que los cambios en este Ultimo se deban al efecto del tratamiento, ya que no
hay una comparacion entre grupos. Es un disefio de rigor débil, con
numerosas amenazas a su validez interna en cuanto a la administracion del

test, maduracion, regresion estadistica y demés.”

3.2. Variables y Operacionalizacién
Definicion conceptual: ITIL
Jaramillo y Morocho (2016) sostienen que:

ITIL Herramientas de practicas buenas para asegurar las actividades
y poder gestionar todo lo relacionado con los servicios Tl y optimizar

los servicios prestados (p.1).
Definicion operacional: ITIL

Suing (2015) dice que:
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ITIL define un enfoque practico que asegura poder determinar el nivel
de eficiencia y eficacia en la prestacion de Tl de la organizacion
mediante una especificacion compacta de las operaciones

primordiales (p.30).
Definicion conceptual: Gestién de Incidencias
Da Silva (2021) indica que:

La gestion de incidencia es un equipo de acciones para adelantar,
solventar y atestiguar incidencias no pensados en una organizacion. Su
objetivo es conducir a los profesionales mediante una situacion

imprevisto y apoyarles a volver a la tranquilidad lo mas pronto posible
(p. 10).

Definicién operacional: Gestion de Incidencias
Suing (2015) indica que:

El epilogo es la renovacion que es aplicada con mucha celeridad en las
operaciones habituales de servicios y estas van mitigando el impacto

transversal para la gestion u operatividad del negocio.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Hernandez et al. (2018), refirid: “Una poblacion es un conjunto de todas las

instancias que cumplen una especificacion dada.” (p.174).

Para el estudio se tomara como poblacion todas las incidencias ocurridas
desde el 01 de junio hasta el 30 de junio del 2022, que llegan a 100
incidencias que son los que reportan del area de operaciones indicando la
incidencia ocurrida, el cual luego pasara por las respectivas areas como TI,

asuntos internos y seguridad industrial.

3.3.2. Muestra
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Segun Pastor (2019), sefiala que:

Una muestra proviene de un grupo que forma partede una
poblacion, elementos que  proporcionar |y  pertenecen a un

determinado conjunto de caracteristicas llamado poblacién (p.173).
La formula mostrada de dicha investigacion es:

_ Z?pgN
"TeIN + 22pQ

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 poblacién (100)

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

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

Al remplazar dichos valores se deduce que la muestra es de 79 incidencias
reportadas del area de operaciones comunicando las incidencias al area de
TI.

3.3.3. Muestreo

Se utiliz6 una técnica de aleatorizacién de probabilidad simple, donde el
sujeto del conjunto principal es seleccionado al azar, donde todos tienen
igual oportunidad de elegir positivamente y participar en el estudio. Es una
técnica muy recomendable por su eficacia y precision (Otzen y Marnterola,
2022).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica

Hace referencia al registro sistematico empleando un
conjunto de categorias y subcategorias para verificar y confiaren la
situacion y el comportamiento observado. Es una técnica utilizada para
definir clusteres que indican que el indice o porcentaje de incidentes se
solucionaron en la fase uno y el tiempo promedio de la resolucién de

incidentes y dentro de los SLA.
3.4.2. Instrumento
Dicho Instrumento, utilizamos la Ficha de observacion.

Rojas (2021) dice que, la ficha de observacion se utiliza como herramienta
porque registra de forma sistemética las acciones y comportamientos que

aparecen en lo que se relaciona entre el espectador y el individuo observado.

El equipo utilizado en este estudio fue aprobado por juicio de expertos y
verificado por su confiabilidad. Ademas, el equipo es reconocido como fiable
y fiable, con alfa de Cronbach. (Zenaida, 2018).

Las fichas se realizaron conforme a los indicadores propuestos

Tabla 1: Matriz de instrumentos y técnicas de recoleccién

VARIABLE INDICADORES TECNICA | INSTRUMENTO
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DEPENDIENTE | -Porcentaje de
Incidencias resueltas
Gestion de primer nivel

Incidencias Ficha de
-Tiempo promedio de | Observaciéon | observacion

resolucion de incidencias

-Porcentaje de
Incidencias resueltas
dentro del SLA

Fuente: Elaboracion propia

3.4.3. Validez

Hernandez et al. (2019) nos dicen “En cuanto a la validez, se refiere a la
dimensién por medio de un instrumento que confirma la evaluacion de la
variable que se quiere evaluar, llegando a poder concluir a partir de los

resultados obtenidos” (p. 240).

El instrumento fue corroborado por 3 expertos. Al continuar con el
procedimiento, se aplicard la herramienta al usuario después de la

confirmacion.
3.4.4. Confiabilidad

Segun Arias (2020), El instrumento no requiere confiabilidad estadistica,
pero debe tener criterios de validez basados en teoria 0 expertos. Con
referencia a los fundamentos tedricos, se refiere a la busqueda exhaustiva
de una teoria sobrela variable en estudio para comprenderlay medir

el fenomeno (p. 18).
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3.5. Procedimientos

Para el desarrollo de esta investigacion primero se levantoé la informacion,
coordinando con el personal de la empresa para que colaboran en el
procedimiento con la autorizacion del caso, brindandoles la explicacion de
los objetivos de la tesis de igual manera se indico la dimensién e indicadores
gue se utilizarian para que su colaboracion sea efectiva y eficaz generando
un gran aporte, luego de levantar la informacion requerida en las
correspondientes fichas de observaciébn se va proceder a ingresar al
software de SPSS para que luego se pueda realizar su respectivo analisis.
De igual manera se va a evaluar los datos para la elaboracion de tablas, que

luego se interpretaran para la evaluacion de la hipétesis planteada.

3.6. Método de analisis de datos

Vigil (2018), La prueba de normalidad permite a los investigadores calcular
la probabilidad de que sus datos no se ajusten a una distribucién normal.
Algunos ejemplos de estas pruebas: D'Angostino-Pearson, Shapiro-Wilk,
Kolmogorov-Smirnov, etc. (p.90).

Gonzales y Cosmes (2019) indican que, la prueba de normalidad se efectud
para cada uno de los indicadores empleando el método Kolmogorov-
Smirnov, a causa de que la proporcién de la muestra es aplicada cuando la

muestra es mayor a 50.

Dependiendo de este se determinara si la distribucién es normal o no normal,
en el caso de ser no normal, se usara la prueba no paramétrica Wilcoxon, la
cual es definida por (Lane, et al., 2017) como una prueba no parameétrica que
realiza una comparacion de medias entre dos muestras y verifica su

diferencia.
Analisis Descriptivo

Para la situacion actual y el analisis de los datos se utilizé el software SPSS

de IBM version 21, ingresamos los datos de las fichas y se obtuvo la base
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de datos del trabajo. Con el apoyo del SPSS se pudo mostrar tablas y

graficos que permitieron describir la informacion que se recolecto.
Contrastacion de hipoétesis

Para los datos cuantitativos se utilizo el coeficiente estadistico Kolmogorov-
Smirnov. Para realizar el andlisis inferencial y contrastar las hipotesis se

utilizé la prueba de Wilcoxon.

3.7. Aspectos éticos

Expresan e intentan reflejar de alguna manera las responsabilidades
concurrentes dentro de la empresa y publicamente las razones, valores y

metas que se propone (Vidal, 2018, p. 95).

Segun la resolucién del Consejo Universitario N° 0262-2020/UCV, el estudio

considerd tomar en cuenta los siguientes aspectos éticos:

Los autores de la presente investigacion autorizan la publicacion de esta
investigacion, como sefiala el Articulo 7°- De la Publicacion de las

Investigaciones.

Los autores de la presente investigacion aseguran que las citas y la
informacion no es plagio, puesto que, fue verificado por el software anti-

plagio Turnitin, como sefala el Articulo 9°- De la Politica anti-plagio.

Los autores de la presente investigacion proporcionaron el merecido
reconocimiento a todas las fuentes bibliograficas, citando a los autores
mediante la norma ISO 690, como sefiala el Articulo 10°- De los Derechos

del autor.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

a.

INDICADOR 1: Porcentaje de incidencia resueltas primer nivel

Las estadisticas descriptivas del indicador se muestran antes y después de

aplicar ITIL. Primero, podemos estimar que menos del 25% de los incidentes

se resolvieron antes de aplicar ITIL, mientras que la mitad de los incidentes

aumentaron en un 66,67% después de aplicar ITIL. También se puede

observar que antes de aplicar el programa el porcentaje minimo de

incidencias resueltas era del 0%, pero tras aplicar el programa el porcentaje

minimo de incidencias resueltas aumentd un 33,33%.

Tabla 2: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel - antes y después de

aplicar ITIL
Incidencias_res | Incidencias_res
ueltasprimerniv | ueltasprimerniv
el_PreTest el_PostTest
Media 27,0041 68,3548
Mediana 25,0000 66,6700
Minimo ,00 33,33
Maximo 66,67 100,00

Fuente: SPSS

1007

60

40

20

T
Incidencias_resuetasprimernivel_PreTest

T
Incidencias_resustasprimernivel_PostTest
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Figura 2: Grafica caja y bigote del primer indicador

b. INDICADOR 2: Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Se observan estadisticas descriptivas de este indicador antes y después de
aplicar ITIL. Antes de aplicar ITIL, la mitad de los incidentes resueltos eran
menos de 18. Después de aplicar ITIL, la mitad de los incidentes resueltos
se redujeron a 10. También puede ver que antes de usar el programa, el
tiempo promedio minimo de incidentes resueltos era 10, pero después de
usar el sistema, el tiempo promedio minimo de incidentes resueltos ha

disminuido a 4.

Tabla 3: Tiempo promedio de resolucidén de incidencias - antes y después de
aplicar ITIL

Tiempopromedi
oresolucion_Pre

Test

Tiempopromedi
oresolucion_Po

stTest

Media 18,66 10,47
Mediana 18,00 10,00
Minimo 10 4
Maximo 40 30

Fuente: SPSS
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Figura 3: Grafica caja y bigote del segundo indicador
c. INDICADOR 3: Porcentaje de Incidencias resueltas dentro del SLA

Ver estadisticas descriptivas sobre el tercer indicador antes y después de
aplicar ITIL. Antes de aplicar ITIL, la mitad de los incidentes resueltos eran
menos del 33,33%, pero después de aplicar ITIL, la mitad de los incidentes
resueltos aumentaron al 75%. También puede ver que antes de aplicar el
programa, el porcentaje minimo de incidencias resueltas era del 0%, pero
después de aplicar el programa, el porcentaje minimo de incidencias
resueltas aumento en un 50%.

Tabla 4: Porcentaje de Incidencias resueltas dentro del SLA - antes y después de
aplicar ITIL

porcentaje_inci
denciasresuelta
sSLA PreTest

porcentaje_inci
denciasresuelta
sSLA PostTest

Media 31,9616 81,0132
Mediana 33,3300 75,0000
Minimo ,00 50,00
Maximo 75,00 100,00
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Fuente: SPSS
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Figura 4: Gréfica caja y bigote del tercer indicador

4.2. Andlisis Inferencial

Al andlisis descriptivo le sigue el andlisis inferencial. Se ejecut6 el método de
Kolmogorov-Smirnov ya que el numero total de registros obtenidos supera 50.

Igualmente, se da un nivel de confianza del 95%.
Prueba de Normalidad

Se realiz6 la prueba de normalidad para el indicador porcentaje de incidencias

resueltas primer nivel.
Hipotesis

Ho: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel

sigue una distribucién normal.

Ha: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel no

sigue una distribucion normal.
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Tabla 5: Prueba normalidad indicador Porcentaje de incidencias resueltas en
primer nivel

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Incidencias_resueltasprimernivel_PreTest ,195 79 ,000 ,866 79 ,000
Incidencias_resueltasprimernivel PostTest , 194 79 ,000 871 79 ,000
Fuente: SPSS

Se aprecia que los resultados del pretest y postest en el primer nivel, el porcentaje

de incidencias resueltas obtuvo menos de 0,05. Por lo tanto, rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipétesis alternativa lleva a la conclusion de que las puntuaciones

no se distribuyen normalmente.

Normalidad de tiempo promedio de resolucién de incidencias.

Hipotesis

Ho: Los datos del indicador tiempo promedio de resolucién de incidencias sigue

una distribucion normal.

Ha: Los datos del indicador tiempo promedio de resolucion de incidencias no sigue

una distribucion normal.

Tabla 6: Prueba normalidad indicador Tiempo promedio de resolucion de
incidencias
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Tiempopromedioresolucion_PreTest ,138 79 ,001 ,907 79 ,000
Tiempopromedioresolucion_PostTest ,141 79 ,001 ,890 79 ,000

Fuente: SPSS

Segun los resultados del pretest y postest del indicador tiempo de resolucion de

incidencias obtenido es menor que 0.05, por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula,
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y se acepto la hipdtesis alternativa y se concluyé que el indicador no sigue una

distribucion normal.

Prueba de normalidad del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del
SLA.

Hipotesis

Ho: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA

sigue una distribucion normal.

Ha: Los datos del indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA no

sigue una distribuciéon normal.

Tabla 7: Prueba normalidad indicador Porcentaje de Incidencias resueltas dentro

del SLA
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
porcentaje_incidenciasresueltasSLA_PreTest ,197 79 ,000 ,880 79 ,000
porcentaje_incidenciasresueltasSLA_PostTest ,302 79 ,000 , 791 79 ,000

Fuente: SPSS

Se observa que los resultados del pretest y postest el numero de incidentes
resueltos dentro del SLA obtenido es inferior a 0,05. Por lo tanto, se rechazé la
hipotesis nula, se aceptd la hipotesis alternativa y se concluyé que el indicador no

se distribuye de manera normal.

El valor p de cada indicador fue menor a 0.05 lo que indica que no se distribuyen

de manera normal. Debido a esto, se utilizé la prueba de Wilcoxon.:

H1: Un Sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel

en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.

PIRPNa: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel antes de la

implementacion del sistema web.
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PIRPNb: Porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel después de la

implementacion del sistema web

Hipotesis Nula Ho: El sistema web no aumenta el porcentaje de Incidencias
resueltas en primer nivel en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.
Ho: PIRPNa 2 PIRPNb

Hipotesis Alterna Ha: El sistema web aumenta el porcentaje de Incidencias

resueltas en primer nivel en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.

Ha: PIRPNa < PIRPNb

Tabla 8: Prueba Wilcoxon indicador Porcentaje de incidencias resueltas en primer
nivel

Incidencias_res
ueltasprimerniv
el_PostTest -
Incidencias_res
ueltasprimerniv

el PreTest

4 -7,041
Sig. asintot. (bilateral) ,000

Fuente: SPSS

La prueba de hipotesis que permite observar el valor Sig., del porcentaje de
incidencias resueltos en primer nivel es 0,000, siendo menor que a=0.05,
rechazando la hipoétesis nula y aceptando la hipétesis alternativa con un 95% de
confianza, esto indica que el sistema web incrementa el porcentaje de incidencias

resueltas en primer nivel en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.

El contraste de hipotesis.

H2: Un sistema web disminuye el tiempo promedio de resolucion de incidencias en

la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.

TPRIa: Tiempo promedio de resolucion de incidencias antes de la implementacion

del sistema web.
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TPRIb: Tiempo promedio de resolucion de incidencias después de la

implementacion del sistema web.

Hipotesis Nula Ho: El sistema web incrementa el tiempo promedio de resolucién
de incidencias en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.
Ho: TPRIa < TPRSb

Hipotesis Alterna Ha: El sistema web disminuye el tiempo promedio de resolucion

de incidencias en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.
Ha: TPRIla 2 TPRSb

Tabla 9: Prueba Wilcoxon indicador Tiempo promedio de resolucion de
incidencias

Tiempopromedi
oresolucion_Po
stTest -
Tiempopromedi
oresolucion_Pr

eTest

4 -6,230
Sig. asintot. (bilateral) ,000

Fuente: SPSS

Se observé la prueba de hipétesis el cual mostré que el valor de Sig. al tiempo
promedio de resolucion de incidencia fue 0.000, siendo menor que a=0.05, se
rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis alternativa con un 95% de
confianza. Esto se explica porque el sistema reduce el tiempo promedio de

resolucion de incidencias en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.
El contraste de hipétesis para el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA.

H3: Un sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA

en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.
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PIRSLAa: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA antes de la

implementacion del sistema web.

PIRSLADb: Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA después de la

implementacion del sistema web.

Hipotesis Nula Ho: EIl sistema web no incrementa porcentaje de incidencias

resueltas dentro del SLA en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.

Ho: PIRSLAa 2 PIRSLADb

Hipotesis Alterna Ha: El sistema web incrementa porcentaje de incidencias

resueltas dentro del SLA en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.
Ha: PIRSLAa < PIRSLADb

Tabla 10: Prueba Wilcoxon indicador Porcentaje de Incidencias resueltas dentro
del SLA

porcentaje_inci
denciasresuelta

SSLA_ PostTest

porcentaje_inci
denciasresuelta
sSLA PreTest

z -7,447
Sig. asintot. (bilateral) ,000

Fuente: SPSS

Se aprecia, la prueba de la hipotesis del porcentaje de incidencias resueltas dentro
del SLA, el valor de su Sig. es 0,000, este es menor que a=0,05, por lo que se
rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa con un nivel de
confianza del 95%. Esto hace que el sistema aumente el porcentaje de incidencias

gue resuelve del SLA en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.
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V. DISCUSION

De acuerdo, se demostro que el Sistema Web de Gestion de Incidencias bajo el
marco ITIL para la empresa Ferrocarril Central Andino S.A., 2022. Se ha observado
un aumento en los procesos de manejo de incidentes. En cuanto a los resultados
de la descripcién del indicador de resolucion de incidentes de primer nivel, la mitad
de los incidentes tuvieron una mediana de resolucion inferior al 25%, y tras aplicar
ITIL, la mitad de la mediana de resolucién de incidentes aumentaron hasta el
66,67%. Asimismo, el porcentaje minimo de incidencias resueltas antes de la

aplicacion fue del 0% y tras la aplicacion este porcentaje aumentd un 33,33%.

Este resultado, es parecido al de Lloclla (2019), donde es posible aumentar el nivel
de participaciébn en incidencias de primer nivel 17,93%. Nuevamente, esta
informacion es consistente con dicho estudio. (2019) implementd una aplicacién de
sistemas informéticos basada en ITIL en China La proporciébn de accidentes
atendidos en el primero subid 59,33%. De nuevo, estos son muy parecidos a los de
Rodriguez et al. (2018) Quién intent6 comprender el impacto del de como se usa el

sistema basado en ITIL.

Se muestran que el 97,1% de los empleados de Tl piensan que si el uso de este
sistema es importante porgue aumenta el enfoque en los incidentes resueltos
primer nivel. Una vez mas, esta informacion es similar de Rivera (2019), encontro
que en pruebas anteriores la accidentalidad calculada en el primer nivel fue de
49,62% y el resultado después de la inspeccion fue 58,33%, un aumento del 8,71%

después de aplicar el marco trabajos ITIL.

Asimismo, esta informacion derivada para el indicador porcentaje de resolucion de
incidentes del primer nivel, su Sig. valor es 0,00 siendo menor que a=0,05 y esta
hipotesis alternativa se acepta con un nivel de confianza del 66,67%, es decir. Se
cree que el sistema de red aumentara las incidencias en la empresa Ferrocarril
Central Andino S.A., 2022.
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Nuevamente, esta informacidén es consistente con la obtenida por Rivera (2019),
donde el valor de Sig. igual a 0,00, inferior a 0,005; concluy6 que el uso de ITIL
aumento los incidentes resueltos en el nivel 1, en ambos estudios se pudo probar
ITIL para lograr mejoras en las métricas las incidencias se resuelven en primera
ronda porque permite clasificar las incidencias y con los procedimientos necesarios

de la empresa.

De igual forma, de la primera linea es la primera linea de defensa de solicitud basica
de usuario responsable de la recogida de datos determina la causa del accidente
para que puedas encontrar una solucion. Dado que el estudio cumple con el marco
de buenas practicas al igual que ITIL, ha mostrado una mejora significativa después

de usar dicho proyecto, para lograr el objetivo del estudio.

En ese sentido, de acuerdo con Minaya (2015), el tiempo de reaccién del problema
del mensaje a la solucion es tiempo promedio de procesamiento de incidentes.
Permitido usar el sistema de procedimientos automatizados que pasan de la
atencion humana a sistematizado, contribuyendo al tiempo de mejores préacticas.
Creado en consecuencia un sistema web implementado segun el enfoque ITIL
acelera el periodo intermedio resolver la incidencia asignando al responsable de

resoluciéon de la incidencia.

Igualmente, en los resultados promediaron 33,33% en la prueba previa y
alcanzaron un valor de 100% para la mitad de los incidentes en la prueba posterior.
Asimismo, el porcentaje en el pretest alcanzé el 33%, y en el postest 50%, lo que

muestra una mejora del 17%.

Este indicador es similar al estudio de Rivera (2019), donde el porcentaje de
incidentes SLA resueltos antes de la aplicacion de ITIL fue del 33,33%, que
aumento al 75% después de la implementacion, mostrando una mejora del 41,67%.

Nuevamente, los resultados son similares al estudio de Zuleta (2020), donde el
porcentaje de dichas incidencias de los SLA aument6 en un 3,30% luego de
implementar ITIL, mostrando un mejor aprovechamiento de los elementos en las
empresas tecnolédgicas. Dentro de la métrica SLA, la porcion inferida del porcentaje

de incidentes resueltos también obtuvo un valor de significancia de 0.00, menor a
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a=0.05, por lo que se acepto la hipdtesis alternativa con un 95% de confianza para
que la aplicacion web mejore el porcentaje de incidencias resueltas dentro de la

empresa Ferrocarril Central Andino S.A., 2022.

Concordando la definicion del autor, estas deben ser atendidas en el departamento
técnico de la empresa en un horario previamente acordado, en el sentido de que
este permite a los colaboradores atender la mayor cantidad de incidencias que
ocurren en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A., 2022. Asimismo, siguiendo
las mejores practicas de ITIL, los empleados siguieron ciertos procesos que se
reflejaron en la atencién brindada, lo que se midié con un aumento significativo en

este estudio.
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VI. CONCLUSIONES

1.- Teniendo en cuenta la hipétesis general este sistema debe mejorar la gestion
de incidencias bajo el marco ITIL en la empresa Ferrocarril Central Andino S.A.,
con base en la evidencia estadistica y lo obtenido, se encontré que ITIL tiene un

impacto mayor en la gestion de incidentes en la empresa ferroviaria.

2.- Dicho primer objetivo es de como el sistema de red afecta el porcentaje de
incidentes resueltos en el primer nivel. La conclusion es que se pueden sumar los
puntajes ya que de acuerdo con los resultados descriptivos el valor obtenido en el
pretest es de 27.00% y el valor obtenido en el post test es de 68.35%, un incremento
significativo de 41.35%. Para la parte de conclusion del indicador Sig. valor segun
la prueba de Wilcoxon también es menor a a=0.05 y se acepta la hipdtesis
alternativa con un 95% de confianza de que la aplicacion web aumenta el porcentaje

de incidentes resueltos de nivel uno de Ferrocarril. Central Andino S.A.

3.- El segundo objetivo de este estudio fue comprender si los sistemas afectan el
tiempo promedio de resolucion de incidentes. Se concluye la métrica se puede
reducir ya que el valor del pretest segun los resultados descriptivos fue de 18,66
minutos y el valor del postest de 10,47 minutos, mostrando una reduccién de 8,19
minutos. Asimismo, para la parte de conclusiones segun la prueba de Wilcoxon, la
Sig. de este indicador su valor es menor que a=0.05, lo que acepta con un 95% de
confianza la hipotesis alternativa de que la aplicacion web reduce el tiempo

promedio que ocurren en Ferrocarril Central Andino S.A.

4.- El tercer objetivo fue determinar si el sistema basado en web afecta el porcentaje
de incidentes resueltos dentro del SLA. Se concluy6 que se pudo incrementar el
indicador, pues segun los resultados descriptivos en el pretest fue de 31,96% vy el
valor obtenido en el post test fue de 81,01%, lo que mostré una mejora del 49,05%.
Para la parte de conclusion de esta métrica, Sig. valor también es menor a a=0.05
segun la prueba de Wilcoxon y se acepta la hipotesis alternativa con un 95% de
confianza de que la aplicacion web aumenta Ferrocarril Central Andino S.A.

porcentaje de incidencias resueltas.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.- Aplicar esta investigacion a distintas empresas que cuenten con un area de
tecnologia de informacién con el fin de determinar el impacto de las aplicaciones

ITIL en sus procesos y gestion.

2.- Utilizando este estudio con poblaciones menores y mayores muestras, se

compararon los resultados con los de este estudio.

3.- En el ambito de sistema, se le recomienda al encargado del area de Tecnologia
de Informacién programar nuevas actualizaciones del sistema web para que mejore

significativamente y funcione adecuadamente.
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ANEXOS

ANEXO 01: Matriz Operacional
Variables Definicion conceptual | Definicion Dimensiéon | Indicadores Instrumentos Escala de
operacional de recoleccion | medicidon
de datos

Gestion de | Palilingan y Batmetan | Morris y Gallacher -Porcentaje de

Incidencias (2017) indican que la | (2017), la gestion de Incidencias resueltas
gestion de incidentes | incidencias se refiere primer nivel
es muy importante|a un conjunto de Ficha de
para asegurar la | practicas, procesosy PIRPN—IRPNX 100 Observacion De Raz6n
continuidad del [ soluciones que -
sistema. Los sistemas | permiten a los
de informacion | equipos detectar, Leyenda:
requieren una gestion | investigar y | Resolucién
de incidentes para|responder a los PIRPN:  Porcentaje  de
garantizar que estos | incidentes. 'nr;\‘;ﬁenc'as resueltas primer
m'.smos pueqa” IRPN: Incidencias resueltas
brindar el maximo primer nivel

servicio de acuerdo
con el servicio
brindado.

TI: Total de incidencias

(Brooks,2012)




Tiempo promedio de
resoluciéon de incidencias

TS = (Z TS,)/NS

Leyenda:

TS: Tiempo promedio de
resolucioén de incidencias.
TSi: Tiempo de resolucion de
la incidencia.

NS: Numero de incidencias
resueltos

(Brooks,2012)

Ficha
Observacion

de

De Raz6én

Porcentaje de
Incidencias resueltas
dentro del SLA

PRI = IR x 100
T

Leyenda:

PRI: Porcentaje de resolucién
de incidencias dentro del SLA
IR: N° Incidencias Resueltas
SLA

TI: Total de incidencias

(Brooks,2012)

Ficha
Observacion

de

De Razén




ANEXO 02: Matriz de Consistencia

TiTuLO
Sistema Web de Gestidn de Incidencias bajo el marco ITIL para la empresa Ferrocarril Central Andino S.A., 2022
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Técnica e Instrumento
Observacion — Ficha de
Observacion
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Método de
GENERAL GENERAL GENERAL Investigacion

Método cientifico

¢,Como influye un
Sistema web para
la  gestibn  de
incidencias bajo el
marco ITIL en la
empresa
Ferrocarril Central
Andino S.A.?

Poder determinar la
influencia de un
Sistema web para la
gestion de incidencias
bajo el marco ITIL en
la empresa Ferrocatrril
Central Andino S.A.

Un Sistema web
mejora la gestion de
incidencias bajo el
marco ITIL en la
empresa Ferrocarril
Central Andino S.A.

Variable
Independiente
(Vi):

Itil

Disefio de
Investigacion
Disefio
experimental
Tipo

Tipo pre -
experimental




PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES | Enfoque de

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Investigacion
Enfoque cuantitativo

¢Como influye un | Determinar la influencia de | Un Sistema web aumenta el | \/griable Porcentaje  de | Tipo de

Slstema_ wep .en .eI un Slst_ema we_b . en .eI porcentaje _de |QC|denC|as Dependiente Incidencias Investigacién

porcentaje de incidencias | porcentaje de incidencias | resueltas primer nivel de la ] . . .

resueltas primer nivel de | resueltas primer nivel de la | gestidn de incidencias bajo el (Vd)'_ , re_sueltas primer TIpO apllcada

la gestion de incidencias | gestion de incidencias bajo el | marco ITIL en la empresa Gefsuon _de nivel

bajo el marco ITIL en la | marco ITIL en la empresa | Ferrocarril Central Andino | Incidencias

empresa Ferrocarril | Ferrocarrii Central Andino | S.A.

Central Andino S.A.? S.A.

¢Como influye un | Determinar la influencia de | Un Sistema web disminuye el Tiempo Poblaciény

Slstemg web en el tlem.[Z,JO un S|ste.ma web en el .tl,empo tiempo 5 prqmgdlo . de promedio de Muestra:

promedio de resolucion | promedio de resolucion de | resoluciéon de incidencias de .

de incidencias de la | incidencias de la gestién de | la gestion de incidencias bajo _res_olucpn de | poblacién de 100

gestibn de incidencias | incidencias bajo el marco ITIL | el marco ITIL en la empresa Resolucién incidencias incidencias.

bajo el marco ITIL en la [ en la empresa Ferrocarril | Ferrocarril Central Andino El tamafio de muestra

empresa Ferrocarril | Central Andino S.A. S.A.

Central Andino S.A.?

¢Cbémo influye un
Sistema web en el
porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA
de la gestion de
incidencias bajo el marco
ITIL en la empresa
Ferrocarril Central Andino
S.A?

Determinar la influencia de
un Sistema web en el
porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA de
la gestion de incidencias bajo
el marco ITIL en la empresa
Ferrocarril  Central Andino
S.A.

Un Sistema web aumenta el
porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA de la
gestion de incidencias bajo el
marco ITIL en la empresa
Ferrocarrii Central Andino
S.A.

es de 79 incidencias

Porcentaje de
Incidencias
resueltas dentro
del SLA

Muestreo:
probabilistico-
aleatorio simple




ANEXO 03: Ficha de observacion N° 1: Para el indicador “porcentaje de incidencias
resueltas primer nivel”

N° de ficha de

observacion 1
Investigador(es): Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina Carlos Antonio Rivaldo
Institucion
Investigada Ferrocarril Central Andino S.A.
Direccién: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica
IRPN
PIRPN = x 100
Proceso de % Incidencias resueltas PIRPN: Porcentaje de
Observacion primer nivel Incidencias resueltas primer
nivel
IRPN: Incidencias resueltas
primer nivel
TI: Total de incidencias
Mes . .
. Total % de Incidencias
item . . . . . _
Incidencias Incidencias resueltas primer nivel

Fecha| Resueltas Nivel 1

TOTAL




ANEXO 04: Ficha de observacion N° 2: Para el indicador “Tiempo promedio de
resolucion de incidencias”

N° de ficha de observacion 2

Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina
Investigador(es): Carlos Antonio Rivaldo
Institucién Investigada Ferrocarril Central Andino S.A.
Direccién: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica

n

Proceso de Tiempo promedio de TS = (Z TS))/NS
Observacion resolucién de incidencias i=1

TS: Tiempo promedio de resolucion de incidencias.
TSi: Tiempo de resolucion de la incidencia.
NS: Numero de incidencias resueltas.

Mes

N® Hora Hora

SEMANA FECHA Inicio | Final [Duracion |Categoria |Estado




ANEXO 05: Ficha de observacién N° 3: Para el indicador “porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA”

N° de ficha de

observacion 3
Investigador(es): Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina Carlos Antonio Rivaldo
Institucién
Investigada Ferrocarril Central Andino S.A.
Direccion: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica
PRI IR 100
=—X
TI
Proceso de Incidencias resueltas dentro ) ]
Observacion del SLA PRI: Porcentaje de resolucién de
incidencias dentro del SLA
IR: N° Incidencias Resueltas SLA
TI: Total de incidencias
Mes . .
item _ _ Total % de Incidencias
N Incidencias Incidencias |resueltas dentro del SLA

Fecha Resueltas SLA

TOTAL




ANEXO 06: Ficha de observacién N° 1: Para el indicador “porcentaje de incidencias
resueltas primer nivel - PRE-TEST"

N° de ficha de
observacion 1
Investigador(es): Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina Carlos Antonio Rivaldo
Institucién
Investigada Ferrocarril Central Andino S.A.
Direccion: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica
IRPN
PIRPN = x 100
Proceso de % Incidencias resueltas primer |PIRPN: Porcentaje de
Observacion nivel Incidencias resueltas primer
nivel
IRPN: Incidencias resueltas
primer nivel
TI: Total de incidencias
Junio
. Total % de Incidencias
item . . . . . _
Incidencias Incidencias | resueltas primer nivel
Fecha Resueltas Nivel 1
1(01/06/2022 1 2 50,00
2102/06/2022 0 3 0,00
3|03/06/2022 0 4 0,00
4104/06/2022 2 3 66,67
5|05/06/2022 0 3 0,00
6|06/06/2022 0 0 0,00
7107/06/2022 0 0 0,00
8|08/06/2022 1 5 20,00
9109/06/2022 2 3 66,67
10(10/06/2022 1 3 33,33
11(11/06/2022 0 3 0,00
12(12/06/2022 1 4 25,00
13|13/06/2022 0 2 0,00
14(14/06/2022 1 4 25,00
15(15/06/2022 0 4 0,00
16(16/06/2022 1 3 33,33
17|17/06/2022 0 0 0,00
18(18/06/2022 2 3 66,67
19(19/06/2022 0 0 0,00
20(20/06/2022 1 3 33,33
21(21/06/2022 0 3 0,00
22(22/06/2022 1 4 25,00
23(23/06/2022 2 5 40,00
24(24/06/2022 0 0 0,00
25(25/06/2022 1 3 33,33




26(26/06/2022 0 0 0,00
27|27/06/2022 1 3 33,33
2828/06/2022 1 4 25,00
29(29/06/2022 0 3 0,00
30(30/06/2022 1 2 50,00
TOTAL 20 79 27,00

ANEXO 07: Ficha de observacién N° 1: Para el indicador “porcentaje de incidencias
resueltas primer nivel - POST-TEST"

N° de ficha de
observacion 1
Investigador(es): Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina Carlos Antonio Rivaldo
Institucién
Investigada Ferrocarril Central Andino S.A.
Direccion: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica
IRPN
PIRPN = X 100
Proceso de % Incidencias resueltas primer |PIRPN: Porcentaje de
Observacion nivel Incidencias resueltas primer
nivel
IRPN: Incidencias resueltas
primer nivel
TI: Total de incidencias
Septiembre
. Total % de Incidencias
item . . . . . ;
Incidencias Incidencias | resueltas primer nivel
Fecha Resueltas Nivel 1
1101/09/2022 4 4 100,00
2(02/09/2022 2 2 100,00
3(03/09/2022 1 2 50,00
4(04/09/2022 2 4 50,00
5(05/09/2022 3 3 100,00
6(06/09/2022 1 2 50,00
7(07/09/2022 2 2 100,00
8(08/09/2022 1 3 33,33
9(09/09/2022 3 3 100,00
10|10/09/2022 1 2 50,00
11|11/09/2022 1 2 50,00
12|12/09/2022 2 3 66,67
13|13/09/2022 1 2 50,00
14|14/09/2022 1 2 50,00
15|15/09/2022 3 3 100,00
16|16/09/2022 3 4 75,00
17|17/09/2022 2 2 100,00
18|18/09/2022 2 3 66,67




19]19/09/2022 2 3 66,67
20|20/09/2022 1 3 33,33
21(21/09/2022 1 2 50,00
22|22/09/2022 2 3 66,67
2323/09/2022 1 3 33,33
2424/09/2022 2 2 100,00
25|25/09/2022 1 2 50,00
26(26/09/2022 2 2 100,00
27|27/09/2022 2 3 66,67
2828/09/2022 3 4 75,00
29|29/09/2022 1 2 50,00
30(30/09/2022 2 2 100,00
TOTAL 55 79 68,35

ANEXO 08: Ficha de observacion N° 2: Para el indicador “Tiempo promedio de
resolucién de incidencias — PRE-TEST"

N° de ficha de observacién

2

Investigador(es):

Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina Carlos
Antonio Rivaldo

Institucién Investigada

Ferrocarril Central Andino S.A.

Direccion: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica
n
i i TS = ZTS- NS
Proceso de Tiempo promedio de (' ’ )/
e

Observacion

resolucién de

incidencias TS: Tiempo promedio de resolucién de incidencias.
TSi: Tiempo de resolucion de la incidencia.
NS: Numero de incidencias resueltas.
Junio
N® SEMANA Hora | Hora
FECHA [Inicio| Final |Duracién|Categoria Estado
1 1 01/06/2022 [10:14| 10:44 30 |Descarrilamientos cerrado
2 1 01/06/2022 (11:17| 11:27 10 |Defecto de Via cerrado
Colisién de unidad
3 1 02/06/2022 (12:17| 12:53 36 |Ferroviaria con Pendiente
Falla defecto Material
Rodante (carros,
4 1 02/06/2022 |15:14| 15:24 10|coches, etc.) Cerrado
5 1 02/06/2022 [17:20| 17:50 30|Descarrilamientos Cerrado
6 1 03/06/2022 | 8:58 | 9:15 17|Derrumbes/huaycos | Cerrado
7 1 03/06/2022 | 9:18 | 9:30 12 |Defecto de la Via Pendiente
Colisién de unidad
8 1 03/06/2022 (15:12| 15:40 28 |ferroviaria con Cerrado




Falla defecto Material
Rodante (carros,

9 04/06/2022 |10:01| 10:13 12|coches, etc.) Pendiente
Falla /defecto
mecanico, maquinaria.

10 04/06/2022 |15:13| 15:23 10|Equipo via Cerrado

11 04/06/2022 [17:50| 18:10 20|Derrumbes/huaycos  |Cerrado
Colisién de unidad

12 05/06/2022 |10:10| 10:35 25|ferroviaria con Cerrado
Escape y/o corrida de

13 05/06/2022 |13:50| 14:04 14 |carros Cerrado

14 05/06/2022 |14:45| 14:59 14 |Defecto de la Via Cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

15 06/06/2022 | 9:18 | 9:30 12|coches, etc.) Cerrado

16 06/06/2022 |14:41| 14:51 10 |Defecto de la Via Cerrado

17 07/06/2022 | 9:18 | 9:40 22 |Derrumbes/huaycos Pendiente
Falla de

18 07/06/2022 |11:28| 11:38 10|comunicaciones Cerrado

19 08/06/2022 |12:22| 12:48 26| Descarrilamientos Cerrado
Escape y/o corrida de

20 08/06/2022 |14:59| 15:16 17|carros Cerrado
Falla/defecto
mecanico. unid.
ferroviaria.
(locomotora, auto

21 09/06/2022 | 8:30 | 8:40 10|vagon, etc.) Cerrado
Falla /defecto
mecanico, maquinaria.

22 09/06/2022 |10:01| 10:13 12|Equipo via Cerrado
Escape y/o corrida de

23 10/06/2022 | 8:26 | 8:42 16|carros Cerrado
Falla /defecto
mecanico, maquinaria.

24 10/06/2022 |13:50( 14:04 14|Equipo via Cerrado
Colisién de unidad

25 10/06/2022 (17:36| 17:59 23|ferroviaria con Cerrado
Falla de

26 11/06/2022 |11:38| 11:48 10|comunicaciones Pendiente

27 11/06/2022 |12:22| 12:40 18| Derrumbes/huaycos Cerrado

28 12/06/2022 [12:59( 13:09 10 |Defecto de la Via Cerrado
Colisién de unidad

29 12/06/2022 |14:00| 14:30 30|ferroviaria con Cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

30 12/06/2022 |18:02| 18:15 13|coches, etc.) Cerrado
Escape y/o corrida de

31 13/06/2022 |08:58 | 09:20 22|carros Pendiente
Escape y/o corrida de

32 13/06/2022 [09:18| 09:34 16 |carros Cerrado




33 14/06/2022 |08:33| 08:53 20| Derrumbes/huaycos Cerrado
Falla/defecto
mecanico. unid. ferrov.
(locomotora, autovag,

34 14/06/2022 [10:01| 10:13 12|etc.) Cerrado
Escape y/o corrida de

35 15/06/2022 |15:23| 15:40 17 |carros Cerrado

36 15/06/2022 |17:11| 17:27 16 |Defecto de la Via Pendiente
Escape y/o corrida de

37 16/06/2022 |08:36 | 08:55 19|carros Cerrado
Atropello de ganado o

38 16/06/2022 |10:07 | 10:37 30|dafio a flora/fauna Cerrado
Intrusién peatén a la

39 16/06/2022 |15:38| 15:48 10|via Cerrado
Escape y/o corrida de

40 17/06/2022 |08:40| 09:00 20|carros Cerrado

41 17/06/2022 [10:01| 10:29 28| Descarrilamientos Cerrado

42 17/06/2022 |13:52| 14:02 10|Obstrucciones a la via |Cerrado
Escape y/o corrida de

43 18/06/2022 |14:30| 14:48 18|carros Pendiente
Escape y/o corrida de

44 18/06/2022 |17:05| 17:40 35| carros Cerrado
Falla/defecto
mecanico. unid. ferrov.
(locomotora, autovag,

45 19/06/2022 |08:36 | 08:52 16|etc.) Cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

46 19/06/2022 |11:18| 11:32 14|coches, etc.) Cerrado

47 19/06/2022 |15:25| 16:05 40| Descarrilamientos Cerrado
Atropello de ganado o

48 20/06/2022 (10:11| 10:40 29|dafo a flora/fauna Cerrado
Colisién de unidad

49 20/06/2022 (13:20| 13:57 37|ferroviaria con Cerrado
Intrusiéon vehiculo a la

50 20/06/2022 |14:45| 15:04 19|via Cerrado

51 21/06/2022 |15:23| 15:33 10 |Defecto de la Via Cerrado
Escape y/o corrida de

52 21/06/2022 |(16:11| 16:32 21|carros Cerrado
Falla/defecto
mecanico. unid. ferrov.
(locomotora, autovag,

53 22/06/2022 |09:18| 09:30 12|etc.) Cerrado
Colisién de unidad

54 22/06/2022 (11:38| 11:58 20|ferroviaria con Pendiente
Atropello de ganado o

55 22/06/2022 (16:32| 16:52 20|dafo a flora/fauna Cerrado
Falla /defecto
mecanico, maquinaria.

56 23/06/2022 |08:36| 08:54 18|Equipo via Cerrado




Atropello de ganado o

57 23/06/2022 |10:01| 10:18 17 |dano a flora/fauna Cerrado
Escape y/o corrida de

58 23/06/2022 |16:16| 16:35 19|carros Cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

59 24/06/2022 |09:18| 09:37 19|coches, etc.) Cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

60 24/06/2022 |11:28| 11:38 10|coches, etc.) Pendiente
Atropello de ganado o

61 25/06/2022 |08:27| 08:47 20|dafio a flora/fauna Cerrado
Escape y/o corrida de

62 25/06/2022 (12:28| 12:50 22|carros Cerrado
Falla /defecto
mecanico, maquinaria.

63 25/06/2022 |16:05| 16:20 15|Equipo via Cerrado
Falla/defecto
mecanico. unid. ferrov.
(locomotora, autovag,

64 25/06/2022 |17:30| 17:42 12|etc.) Cerrado

65 25/06/2022 |18:22| 18:50 28| Descarrilamientos Cerrado

66 26/06/2022 (15:13| 15:33 20|Obstrucciones a la via |Cerrado
Colision de unidad

67 26/06/2022 (17:00| 17:22 22 |ferroviaria con Cerrado
Escape y/o corrida de

68 27/06/2022 |08:02| 8:20 18|carros Cerrado

69 27/06/2022 (11:38| 11:50 12| Sustracciones/robos Cerrado
Falla de

70 27/06/2022 |12:22| 12:36 14 |comunicaciones Cerrado

71 28/06/2022 |13:50| 14:24 34| Descarrilamientos Pendiente
Intrusién vehiculo a la

72 28/06/2022 |15:20| 15:50 30|via Cerrado
Intrusién peaton a la

73 29/06/2022 | 9:18 | 9:30 12 |via Cerrado
Falla /defecto
mecanico, maquinaria.

74 29/06/2022 |10:01| 10:16 15|Equipo via cerrado
Falla de

75 29/06/2022 (13:29| 13:40 11| Comunicaciones Pendiente

76 29/06/2022 |16:40| 17:00 20| Descarrilamientos Cerrado

77 30/06/2022 |13:50| 14:09 19|Obstrucciones a la via |Cerrado
Falla de

78 30/06/2022 |14:45| 14:59 14| comunicaciones Cerrado
Colisién de unidad

79 30/06/2022 |16:59| 17:20 21 |ferroviaria con Cerrado




ANEXO 09: Ficha de observacion N° 2: Para el indicador “Tiempo promedio de
resolucion de incidencias — POST-TEST"

N° de ficha de observacién 2
Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina Carlos Antonio
Investigador(es): Rivaldo
Institucién Investigada Ferrocarril Central Andino S.A.
Direccién: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica
n
Proceso de |Tiempo promedio de TS = (Z TS;)/NS
Observacio |resolucion de i=1
n incidencias TS: Tiempo promedio de resolucion de incidencias.
TSi: Tiempo de resolucion de la incidencia.
NS: Numero de incidencias resueltas.
Septiembre
N® SEMAN Hora | Hora
A FECHA | Inicio | Final |Duracion Categoria Estado
1 1 01/09/2022 | 10:15 | 10:22 7 |Defecto de la via Cerrado
Falla/defecto mecénico.
unid. ferroviaria.
(locomotora, auto
2 1 01/09/2022 | 14:20 | 14:37 17|vagén, etc.) Cerrado
3 1 01/09/2022 | 16:30 | 16:40 10|Intrusién peatén a la via | cerrado
4 1 02/09/2022 | 12:00 | 12:04 4|Defecto de la via Pendiente
5 1 02/09/2022 | 13:22 | 13:30 7 |Defecto de la via Cerrado
Falla /defecto mecénico,
6 1 03/09/2022 | 08:36 | 08:48 12|maquinaria. Equipo via | cerrado
7 1 03/09/2022 | 12:59 | 13:04 5|Defecto de la via Cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,
8 1 03/09/2022 | 15:56 | 16:07 11|coches, etc.) Pendiente
Colision de unidad
9 1 04/09/2022 | 08:58 | 09:15 17 |ferroviaria con Cerrado
Falla /defecto mecanico,
10 1 04/09/2022 | 14:22 | 14:32 10{maquinaria. Equipo via | Cerrado
11 2 05/09/2022 | 16:24 | 16:41 17| Derrumbes/huaycos Cerrado
12 2 05/09/2022 | 17:11 | 17:19 8|Intrusién peatén a la via | Cerrado
13 2 06/09/2022 | 10:01 | 10:06 5|Defecto de la via Cerrado
14 2 06/09/2022 | 13:54 | 14:00 6 |Defecto de la via Cerrado
15 2 06/09/2022 | 16:38 | 16:48 10|Sustracciones/robos cerrado
Atropello de ganado o
16 2 07/09/2022 | 09:17 | 09:30 13|dafio a flora/fauna cerrado
Colision de unidad
17 2 07/09/2022 | 12:30 | 12:48 18|ferroviaria con Pendiente




Colisién de unidad

18 2 07/09/2022| 17:05 | 17:21 16 |ferroviaria con Cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

19 2 08/09/2022 | 08:36 | 08:47 11|coches, etc.) Cerrado
Atropello de ganado o

20 2 08/09/2022 | 13:29 | 13:40 11 (dafo a flora/fauna cerrado

21 2 08/09/2022 | 18:01 | 18:07 6|Intrusién peatén a la via | Cerrado
Escape y/o corrida de

22 2 09/09/2022| 08:01 | 08:16 15|carros cerrado

23 2 09/09/2022 | 09:51 | 10:15 24| Descarrilamientos Cerrado

24 2 09/09/2022 | 11:38 | 11:43 5|Defecto de la via Cerrado

25 2 09/09/2022 | 15:18 | 15:26 8|Sustracciones/robos Cerrado
Falla /defecto mecanico,

26 2 09/09/2022 | 17:17 | 17:30 13|maquinaria. Equipo via | cerrado
Falla de

27 2 10/09/2022 | 10:19 | 10:31 12 [comunicaciones cerrado

28 2 10/09/2022 | 12:59 | 13:04 5|Defecto de la via Cerrado

29 2 10/09/2022 | 16:00 | 16:08 8|Defecto de la via Cerrado

30 2 11/09/2022 | 08:00 | 08:10 10|Sustracciones/robos cerrado
Escape y/o corrida de

31 2 11/09/2022 | 10:50 | 11:02 12 |carros Pendiente

32 2 11/09/2022| 17:06 | 17:12 6|Intrusién peatén a la via | Cerrado

33 2 11/09/2022 | 18:10 | 18:19 9|Sustracciones/robos cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

34 3 12/09/2022 | 09:40 | 09:50 10|coches, etc.) Cerrado

35 3 12/09/2022 | 11:10 | 11:16 6 | Sustracciones/robos Cerrado

36 3 13/09/2022 | 12:52 | 13:01 9|Sustracciones/robos Pendiente

37 3 13/09/2022 | 14:15 | 14:20 5|Defecto de la via Cerrado

38 3 14/09/2022 | 16:40 | 16:48 8 |Defecto de la via Cerrado

39 3 14/09/2022 | 18:09 | 18:15 6 |Sustracciones/robos Cerrado
Intrusion vehiculo a la

40 3 15/09/2022 | 10:20 | 10:30 10|via Cerrado
Falla /defecto mecanico,

41 3 15/09/2022| 13:16 | 13:28 12 |{maquinaria. Equipo via |Pendiente

42 3 16/09/2022 | 12:30 | 12:50 20| Descarrilamientos Cerrado
Falla /defecto mecanico,

43 3 16/09/2022 | 14:12 | 14:28 16 |maquinaria. Equipo via | Cerrado

44 3 17/09/2022 | 10:12 | 10:22 10|Obstrucciones a la via Cerrado

45 3 17/09/2022 | 13:00 | 13:08 8|Sustracciones/robos Cerrado
Escape y/o corrida de

46 3 17/09/2022 | 15:56 | 16:10 14 |carros cerrado

47 3 18/09/2022 | 08:40 | 08:49 9|Sustracciones/robos Cerrado




48 3 18/09/2022 | 15:15 | 15:20 5|Intrusién peatén a la via | Cerrado
Colisién de unidad

49 3 18/09/2022 | 18:40 | 18:55 15 |ferroviaria con cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

50 4 19/09/2022| 10:19 | 10:31 12|coches, etc.) cerrado

51 4 19/09/2022 | 15:10 | 15:09 9|Sustracciones/robos Cerrado

52 4 19/09/2022 | 17:58 | 18:05 7 |Defecto de la via Cerrado
Falla de

53 4 20/09/2022 | 09:23 | 09:33 10 [{comunicaciones Cerrado
Escape y/o corrida de

54 4 20/09/2022 | 13:11 | 13:25 14 |carros Cerrado

55 4 21/09/2022 | 16:02 | 16:10 8 |Sustracciones/robos Cerrado
Colisién de unidad

56 4 21/09/2022 | 16:50 | 17:05 15 |ferroviaria con Cerrado
Falla /defecto mecanico,

57 4 22/09/2022 | 09:05 | 09:20 15|maquinaria. Equipo via | Cerrado

58 4 22/09/2022 | 12:30 | 12:36 6 |Sustracciones/robos Pendiente
Colisién de unidad

59 4 23/09/2022 | 09:02 | 09:20 18 |ferroviaria con cerrado
Falla de

60 4 23/09/2022 | 10:25 | 10:36 11|comunicaciones Cerrado

61 4 23/09/2022 | 15:22 | 15:30 8 |Sustracciones/robos Cerrado

62 4 24/09/2022 | 11:02 | 11:08 6 |Defecto de la via Cerrado

63 4 24/09/2022 | 14:32 | 14:41 9|Sustracciones/robos Pendiente

64 4 24/09/2022 | 16:37 | 16:47 10|Obstrucciones a la via cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

65 4 25/09/2022 | 10:10 | 10:22 12|coches, etc.) cerrado

66 4 25/09/2022 | 16:28 | 16:35 7 | Sustracciones/robos Cerrado
Falla /defecto mecanico,

67 4 25/09/2022 | 17:49 | 17:59 10|magquinaria. Equipo via | Cerrado

68 5 26/09/2022 | 08:26 | 08:33 7|Intrusién peatoén a la via | Cerrado

69 5 26/09/2022 | 12:55 | 13:03 8|Sustracciones/robos Cerrado
Falla defecto Material
Rodante (carros,

70 5 26/09/2022 | 15:36 | 15:46 10|coches, etc.) cerrado

71 5 26/09/2022 | 18:10 | 18:22 12 |Derrumbes/huaycos cerrado

72 5 27/09/2022 | 09:38 | 09:45 7 |Defecto de la via Cerrado
Intrusion vehiculo a la

73 5 27/09/2022 | 10:59 | 11:10 11|via Cerrado

74 5 28/09/2022 | 08:00 | 08:08 8|Sustracciones/robos Cerrado

75 5 28/09/2022 | 13:13 | 13:20 7 |Defecto de la via Cerrado
Escape y/o corrida de

76 5 29/09/2022 | 15:16 | 15:27 11|carros Cerrado




77 5 29/09/2022 | 17:25 | 17:32 7 |Defecto de la via Cerrado

78 5 30/09/2022 | 16:00 | 16:30 30| Descarrilamientos Cerrado
Escape y/o corrida de

79 5 30/09/2022 | 18:40 | 18:51 11 |carros Cerrado

ANEXO 10: Ficha de observacién N° 3: Para el indicador “porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA — PRE-TEST"

N° de ficha de
observacion

3

Investigador(es):

Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina Carlos Antonio Rivaldo

Institucion
Investigada Ferrocarril Central Andino S.A.
Direccion: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica
PRI IR 100
=—X
TI
Proceso de Incidencias resueltas dentro del . .
Observacion SLA PRI: Porcentaje de resolucion de
incidencias dentro del SLA
IR: N° Incidencias Resueltas SLA
TI: Total de incidencias
Junio % de Incidencias
it Total ltas dentro del
item N° Incidencias Incidencias |F€Sueltas dentro de
Fecha |Resueltas SLA SLA
1(01/06/2022 2 3 66,67
2(02/06/2022 1 3 33,33
3|03/06/2022 2 3 66,67
4104/06/2022 0 0 0,00
5|05/06/2022 2 4 50,00
6(06/06/2022 0 2 0,00
7|07/06/2022 1 4 25,00
8|08/06/2022 1 2 50,00
9109/06/2022 2 4 50,00
10{10/06/2022 0 0 0,00
11(11/06/2022 1 3 33,33
12(12/06/2022 0 2 0,00
13|13/06/2022 0 1 0,00
14(14/06/2022 0 0 0,00
15|15/06/2022 2 4 50,00
16(16/06/2022 1 3 33,33
17(17/06/2022 2 3 66,67
18|18/06/2022 2 3 66,67
19(19/06/2022 2 4 50,00
20|20/06/2022 1 3 33,33




21(21/06/2022 1 4 25,00
22(22/06/2022 3 4 75,00
23(23/06/2022 0 0 0,00
24(24/06/2022 2 3 66,67
25(25/06/2022 0 0 0,00
26(26/06/2022 1 4 25,00
27|27/06/2022 2 3 66,67
28(28/06/2022 1 4 25,00
29(29/06/2022 0 2 0,00
30(30/06/2022 2 4 50,00
TOTAL 34 79 31,96

ANEXO 11: Ficha de observacion N° 3: Para el indicador “porcentaje de
incidencias resueltas dentro del SLA — POST-TEST"

observacion

N° de ficha de

3

Investigador(es):

Medina Orihuela Frank Delvick, Garcia Medina Carlos Antonio Rivaldo

Institucién
Investigada Ferrocarril Central Andino S.A.
Direccion: Av. Brasil S/N Lurigancho Chosica
PRI IR 100
=—X
TI
Proceso de Incidencias resueltas dentro del

Observacion SLA PRI: Porcentaje de resolucion de
incidencias dentro del SLA
IR: N° Incidencias Resueltas SLA
TI: Total de incidencias
Septiembre % de Incidencias
it Total ltas dentro del
item N° Incidencias Incidencias resueltas dentro de
Fecha |Resueltas SLA SLA
1/01/09/2022 3 4 75,00
2102/09/2022 2 2 100,00
3(03/09/2022 2 2 100,00
4(04/09/2022 1 2 50,00
5(05/09/2022 2 3 66,67
6/06/09/2022 2 2 100,00
7107/09/2022 3 3 100,00
8(08/09/2022 4 4 100,00
9(09/09/2022 4 4 100,00
10/10/09/2022 2 2 100,00
11(11/09/2022 1 1 100,00
12(12/09/2022 2 2 100,00
13(13/09/2022 3 4 75,00
14(14/09/2022 2 2 100,00




15|15/09/2022 3 4 75,00
16|16/09/2022 2 2 100,00
17]17/09/2022 2 2 100,00
18|18/09/2022 1 2 50,00
19]19/09/2022 3 3 100,00
20(20/09/2022 2 3 66,67
21(21/09/2022 3 3 100,00
22(22/09/2022 3 4 75,00
23(23/09/2022 2 2 100,00
24(24/09/2022 2 2 100,00
25(25/09/2022 2 3 66,67
26(26/09/2022 1 1 100,00
27|27/09/2022 3 3 100,00
28(28/09/2022 3 4 75,00
29|29/09/2022 2 2 100,00
30(30/09/2022 2 2 100,00
TOTAL 69 79 81,01




ANEXO 12: Base de datos

Porcentaje de Incidencias resueltas primer nivel

Pre-Test |Post-Test
50 100

0 100

0 50
66,67 50
0 100

0 50

0 100

20 33,33
66,67 100
33,33 50
0 50

25 66,67

0 50

25 50

0 100
33,33 75
0 100
66,67 66,67
0 66,67
33,33 33,33
0 50

25 66,67

40 33,33

0 100
33,33 50
0 100
33,33 66,67
25 75

0 50

50 100

0 75
66,67 75
33,33 33,33
40 33,33
66,67 66,67
33,33 66,67
0 75

0 50

0 50

40 33,33
66,67 33,33




66,67 100
25 100

0 66,67

0 66,67
33,33 66,67
66,67 100
66,67 100
25 50

20 50

20 50
33,33 50
0 66,67

0 66,67
33,33 66,67
20 66,67

20 33,33
33,33 100
33,33 33,33
20 66,67
66,67 66,67
66,67 33,33
20 100

20 50
33,33 50
33,33 50
40 100

0 100

0 50

0 66,67

40 66,67
33,33 75
25 75

40 75
33,33 66,67
33,33 100
66,67 100
66,67 100
25 100

Tiempo Promedio de resolucion de incidencias

Pre-Test | Post-Test
30 7
10 17
36 10
10 4




12

11
17
10
17

10
13
18
16
11
11

15
24

13
12

10
12

10

10
12
20

16
10

14

15

30
17
12
28
12
10
20
25

14
14
12
10
22
10
26
17
10
12
16

14
23
10

18
10
30

13
22
16
20
12
17
16
19
30

10
20
28
10
18
35

16

14
40

29
37




19 12
10 9
21 7
12 10
20 14
20 8
18 15
17 15
19 6
19 18
10 11
20 8
22 6
15 9
12 10
28 12
20 7
22 10
18 7
12 8
14 10
34 12
30 7
12 11
15 8
11 7
20 11
19 7
14 30
21 11

Porcentaje de Incidencias resueltas dentro del SLA

Pre-Test Post-Test
66,67 75
33,33 100
66,67 100

0 50
50 66,67
0 100
25 100
50 100
50 100
0 100




33,33 100
0 100

0 75

0 100

50 75
33,33 100
66,67 100
66,67 50
50 100
33,33 66,67
25 100

75 75

0 100
66,67 100
0 66,67

25 100
66,67 100
25 75

0 100

50 100
33,33 75
33,33 100
50 100
33,33 50
33,33 75
0 75

0 50
66,67 50
75 75

50 50
33,33 50
50 75
33,33 100
0 100
33,33 50
66,67 50
0 50

0 50

0 75
33,33 100
50 100

25 100

25 50

25 50
33,33 66,67




33,33 66,67
0 66,67
66,67 100
66,67 75
0 100

50 100
33,33 75
0 100

50 75

0 66,67
33,33 66,67
0 66,67
66,67 50
50 100

50 100

0 100
33,33 100
33,33 66,67
50 66,67

0 66,67

0 75
33,33 75
50 100
33,33 100




ANEXO 13: Certificado de Validez de contenido del Instrumento que mide la Gestion de Incidencias

N°

DIMENSIONES/items

Pertenencia

Relevancia

Claridad

Sugerencias

Dimensién 1 Resolucion
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel

SI

NO

Sl

NO

Sl

NO

Férmula:

IR
PIRPN = x100

Leyenda:

PIRPM: Porcentaje de incidencia resuelta primer nivel
IRPN: Incidencia resuelta primer nivel

TI: Total de incidencias

Unidad de Medida: Unidad

Indicador: Tiempo promedio de resolucidn de incidencia

Férmula:

TS = {z TS;) /NS

=1

Leyenda:

TS: Tiempo promedio de resolucion de incidencias
TSi: Tiempo de resolucion de laincidencia

NS: Nimero de incidencia resuelta

Unidad de Medida: Hora/Unidad

Indicador: Porcentaje de incidencia resuelta SLA




Foérmula:

PRI = IR 100
T

Leyenda:

PRI: Porcentaje de resolucién de incidencias-SLA
IR: Nimero de incidencias resueltas-SLA

TI: Total de incidencias

Unidad de Medida: Unidad

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DI/VIG: .......c.iuieieiiiiiiiiii e s r e s s r e s s s e s sa s e e e e e sa s sasa e e e s s s snranans
DN et

Especialidad del
(2= LT =T Lo oo OO PP PO PPUPRPPRPPUPRPN

............ de.........del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto
tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimensién especifica
del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna en el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

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




ANEXO 14: Firma y Validacion de los Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIAS

N DIMEMNSIOMES itemns Pertenencia Relevancia Claridad Sugerencias

Dimension 1 Resolucidn 51 HO 51 NO 51 HO
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel

1 Férmula:

PIRPN cu (100
I —T.l [

Leyenda:

PIRPM: Porcentaje de incidencia resuelta primer nivel
IRPN: Incidencia resuelta primer nivel

TI: Total de incidencias

Unidad de Medida: Unidad

2 Indicador: Tiempo promedio de resolucidn de incidencia
Farmula:
n
TS = | E TS;) /NS
Leyenda:

TS: Tiempo promedio de resolucién de incidencias
T5i: Tiempo de resolucion del i-ésimo incidencia
N&: Nadmero de incidencia resuelta

Unidad de Medida: Hora/Unidad

3 Indicador: Porcentaje de incidencia resulta SLA




Farmula:

IR
PRI = ﬁrlﬂﬂ

Leyenda:
PRI: Porcentaje de resolucion de incidencias-SLA

IR: Nimero de incidencias resueltas-SLA
TI: Total de incidencias
Unidad de Medida: Unidad

J

Observaciones (precisar si hay
suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable D{ Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. DriMg: CASTROVARGAS.CRISTIAN
ont: 10649299

Especialidad del INGENIERO ELECTRONICO

validador;  ........

Mo aplicable [ ]

Pertinencia: El item corresponde al concepto
tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimension especifica
del constructo.

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

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

...30...de...junio...del 2022

G ot




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIAS

N*

DIMENSIONES/items

Pertenencia

Relevancia

Claridad

Sugerencias

Dimensién 1 Resolucidn
Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel

=1l

NO

Sl

NO

5l

NO

Férmula.

IR
PIRPN = x100

Leyenda:

PIRPM: Porcentaje de incidencia resuelta primer nivel
IRPN: Incidencia resuelta primer nlvel

TI: Total de incidencias

Unidad de Medida: Unidad

Indicadoar: Tiempo promedio de resolucién de Incldencla

FérmulaZ
n

TS = (Q TS,)/NS

Layanda:

TS: Tiempo promedio de resolucién de Incidencias
TSi: Tiempo de resolucién del i-ésimo Incidencia
NS: Namero de incidencia resuelta

Unidad de Medida: Hora/Unidad

Indicador: Porcentaje de incidencia resulta SLA




FérmulaZ X X X

pr1 = R 100
Tt

Leyenda:

PRI: Porcentaje de resolucién de incidencias-SLA
IR: NOmero de incidencias resusltas-SLA

Ti: Total de incidenclas

Unidad de Medida: Unidad

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir|[ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DriMg: Ms. Huamanchume Casanova Frank Casanova, ... ... DNI: 18139608

specialidad del validador; Maestro en Administracién de Negocios - Ingeniero de Computacién y Sistemas

30 de junio del 2022
Pertinencia: El item corresponde al

concepto tedrico formulado. )
. . ) /]

Relevancia: El item es apropiado para . 4,

representar al componente o dimension especifica ¢ i(jz _ ’;’

del constructo. . - _-:'__:E S

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 4

enunciado del item, es conciso, exacto y

directo.

r 4 | .Hﬁ'l
Firma del Experto Informante

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



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIAS

N®

DIMENSIONES/items

Pertenencia

Relevancia

Claridad

Sugerencias

Dimensién 1 Resolucién
Indicador: Porcentaje de incidenclas resueltas primer nivel

Sl

NO

Sl

NO

Sl NO

FéarmulaZz

IR
PIRPN = x100

Leyenda:

PIRPM: Porcentaje de incidencia resuelta primer nivel
IRPN: Incidencia resuelta primer nlvel

Ti: Total de incidenclas

Unidad de Medida: Unidad

Indicador: Tiempo promedio de resolucién de incidencia

Férmulaz
TS = (Q_ TS,)/NS

Leyenda:

TS: Tiempo promedio de resolucién de incidencias
TSi: Tiempo de resolucién del i<ésimo Incidencia
NS: Numere de incidencia resuelta

Unidad de Medida: Hora/Unidad

Indicador: Porcentaje de incidencia resulta SLA




FormulaZ

PRI IR 100
=—x
T

o K|S %

PRI: Porcentaje de resolucidn de incidencias-SL&
IR: Niomero de incidencias resueltas -S4

Tl: Total de incidencias

Unidad de Medida: Unidad

Observacionas (precisar si hay
suficiencia): —

Opinién de aplicabilidad: Aplicable P{\ Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

. . . Mg. Christian Orteqgz
Apellidos y nombres del juez validador, DEMg: ..o e e s
0] | R e e

¥ o iy
Vargas

Especialidad del
validador; ...........

Ingeniero de Sistemas [ Gestor de Proyectas T

e den 29 del 2022
Pertinencia: El item cormasponde al concaplo
tedrico formulado.
Relevancia: El item as apropiado para
represantar al componants o dimensicn espacifica
dal construcio.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, as conciso, exaclo y direclo.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando
los itermns planteados son suficientes para medir
la dimension.




ANEXO 15: Carta de Aceptacion

F.C. CENTRAL ANDINO S.A.@

CARTA DE ACEPTACION

"Sistema Web de Gestién de incidencias bajo el marco
de ITIL para la empresa Ferrocarril Central Andino S.A,
2022"

Mediante el presente documento se cartifica;

Que el Sr. Garcia Medina Carlos Antonio Rivaldo, identificado con DNI.
72188272 y e Sr. Medina Orihuela Frank Deback, identificado con DNI:
73835178 | ambos estudiantes de Ia Escuela de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad César Vallejo, han sido aceptados por nuestra institucidn para
realizar su proyecio de investigacién dentro de las instalaciones de la empresa
Ferrocarril Central Andine S.A con RUC: 204323438114, dando conformidad gue
la empresa brindard toda &2 infermacion necesara para la elaboracién de la
presente mvestigacion " Sisterma Web de Gestion de inodencias bajo el marco
de ITIL para la empresa Ferrocarril Central Andino S A, 2022,

Como condicicnes contractuales, los estudiantes se obligan a no divulgar ni
usar para fines personales la infoermacidn, con objete de relacidn de trabajo,
que le fue suministrada, no proporcionar a terceras personas, verbalmente o
por escrito, directa o indirectamente, informacién alguna de las actividades y/o
procesos de cualquier clase que fuesen observadas en la institucidn por
politicas de la Universidad. Los estudiantes asumen que toda la informacion
sera exclusivamenie para el desarrolio de Ia presante investigacion.

Lima, 19 de Septiembre de 2022

# Assator A -

Gerente De SSOMA

Ao Saat Udivet Durtimesdean M 580 « 300 M0 1AL, Cunges N N T TaAone 22603603 Faw 2268200

b Sarche De Whases Baswver the Lagparess N° 12 « Carcaxis cie L



Tl

OFPERACIONES

ANEXO 16: Proceso Gestion de Incidencia en el area de Tl AS-IS

Se presenta el diagrama del proceso de gestién de incidencia en el area de TI.
Debido a la problemética del registro de incidencias con gran demora de tiempo.

Segun la ISO 9001 2018 (La planificacion estructural ocurre a nivel tactico se define
como la planificacion de las operaciones para alcanzar el objetivo central).




ANEXO 17: METODOLOGIA XP

Plan Metodologia XP

ACTIVIDADES

TIEMPO
Julio Agosto | Septiembre |  Octubre
2(3 112341234 2|3

Fase de Planificacion
Historias de Usuarios
Asignacioén de roles
Plan de Entrega

e Tarea de Ingenieria

Fase de Disefo
e Tarjetas CRC
e Modelo de Base de Datos
e Prototipo

Fase de Codificacion
Iteracion 1
e Login de sistema
o Gestor de Usuario

Iteracion 2
e Modulo Area Tl
e Modulo Prioridad Tl
e Moddulo categoria Tl
e Modulo subcategoria Tl
e Moddulo Empleados Tl
e Modulo Incidencias TI

lteracién 3
e Modulo Incidencias Asuntos
Internos

e Moddulo Incidencias SSOMA
e Modulos graficos

Fase de Pruebas
e Prueba de Aceptacién




Fase I: Planificacion — Metodologia XP
Historia de Usuario

Historia de Usuario: Modulo Inicio de Sesion

Historia de Usuario

NUmero: 1 Usuario: Administrador, Tl, Asuntos Internos, SSOMA

Nombre de Historia: Médulo Inicio de Sesion

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Media

Puntos Estimados: 1 Iteracién Asignada: 1

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcién: Los usuarios del aplicativo deberan tener un correo y una contrasefia
con la que puedan ingresar.

Observaciones: Se mantendra las funciones limitadas por usuarios, solo el usuario
administrador tendra acceso a todos los médulos.

Historia de Usuario: M6dulo Usuarios

Historia de Usuario

NUmero: 2 Usuario: Gerente

Nombre de Historia;: Médulo Usuarios

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Media
Puntos Estimados: 2 Iteracién Asignada: 1

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcién: El gerente podra asignar roles a los usuarios creados en el sistema,
también se puede crear usuarios, editar o eliminar un usuario creado.

Observaciones: Solo el gerente o el rango de Administrador tiene el permiso de
acceder a usuarios y a interactuar con ello.




Historia de Usuario; Modulo Area

Historia de Usuario

Numero: 3 Usuario: Tecnologia de la Informacion (TI)

Nombre de Historia: Médulo Area

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Media

Puntos Estimados: 2 Iteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcién: El trabajador podra crear el &rea que le report6 la incidencia, asi mismo,
podra editar o eliminar una de ellas.

Observaciones: Todos los usuarios que estén registrados (TI) tendran las mismas
funcionalidades.

Historia de Usuario: Médulo Prioridad

Historia de Usuario

Numero: 4 Usuario: Tecnologia de la Informacion (TI)

Nombre de Historia: Médulo Prioridad

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Media

Puntos Estimados: 2 Iteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcion: El trabajador podra crear una prioridad, asi mismo, podra editar o
eliminar una de ellas.

Observaciones: Todos los usuarios que estén registrados (TI) tendran las mismas
funcionalidades.




Historia de Usuario: Mddulo categoria

Historia de Usuario

Numero: 5 Usuario: Tecnologia de la Informacion (TI)

Nombre de Historia: M6dulo categoria

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Media
Puntos Estimados: 2 Iteracion Asignada: 2

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcion: El trabajador podra crear una categoria, asi mismo, podra editar o
eliminar una de ellas.

Observaciones: Todos los usuarios que estén registrados (Tl) tendran las mismas
funcionalidades.

Historia de Usuario: Médulo Subcategoria

Historia de Usuario

NUumero: 6 Usuario: Tecnologia de la Informacion (TI)

Nombre de Historia: Médulo Subcategoria

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Media

Puntos Estimados: 2 Iteracion Asignada: 2

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcién: El trabajador podra crear una subcategoria, asi mismo, podra editar o
eliminar una de ellas.

Observaciones: Todos los usuarios que estén registrados (TI) tendran las mismas
funcionalidades.




Historia de Usuario: Médulo Empleados

Historia de Usuario

Numero: 7 Usuario: Tecnologia de la Informacion (TI)

Nombre de Historia: Médulo Empleados

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Alta

Puntos Estimados: 2 Iteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcién: El trabajador podra crear uno o muchos empleados, cada empleado
registrado tendra que ser con sus datos personales como lo solicita el sistema, asi
mismo, el trabajador podra editar o eliminar un empleado ya creado.

Observaciones: Todos los usuarios que estén registrados (TI) tendran las mismas
funcionalidades.

Historia de Usuario: M6édulo Incidencias TI

Historia de Usuario

Numero: 8 Usuario: Tecnologia de la Informacion (TI)

Nombre de Historia: Médulo Incidencias TI

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Alta
Puntos Estimados: 3 Iteracion Asignada: 2

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcion: El trabajador podra registrar una incidencia el cual tiene que ser
detallado como lo solicite el sistema, luego podréa ser enviado hacia asuntos internos,
también puede ser visualizado de manera general la incidencia registrada y posterior
ser descargada en formato (.pdf).

Observaciones: Todos los usuarios que estén registrados (TI) tendran las mismas
funcionalidades.




Historia de Usuario: Médulo Incidencias Asuntos Internos

Historia de Usuario

NUmero: 9 Usuario: Asuntos Internos

Nombre de Historia: Médulo Incidencias Asuntos Internos

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Alta

Puntos Estimados: 3 Iteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcién: El trabajador podra registrar una incidencia el cual tiene que ser
detallado como lo solicite el sistema, también puede agregar observacion o
comentarios a la incidencia recibida por el area de Tl, segun lo sea necesario, luego
podra ser enviado hacia Seguridad Industrial (SSOMA), también puede ser visualizado
de manera general la incidencia registrada y posterior ser descargada en formato

(.pdf).

Observaciones: Todos los usuarios que estén registrados (Asuntos Internos) tendran
las mismas funcionalidades.

Historia de Usuario: Moédulo Incidencias SSOMA

Historia de Usuario

Numero: 10 Usuario: Seguridad Industrial

Nombre de Historia: Médulo Incidencias SSOMA

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Alta

Puntos Estimados: 3 Iteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcién: El trabajador podra registrar una incidencia el cual tiene que ser
detallado como lo solicite el sistema, también puede agregar observacion o
comentarios a la incidencia recibida por el area de Asuntos Internos, segun lo sea
necesario, luego podré ser enviado hacia Gerencia, también puede ser visualizado de
manera general la incidencia registrada y posterior ser descargada en formato (.pdf).

Observaciones: Todos los usuarios que estén registrados (SSOMA) tendran las
mismas funcionalidades.




Historia de Usuario: M6édulo Roles

Historia de Usuario

NUmero: 11 Usuario: Gerente

Nombre de Historia: Médulo Roles

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Alta
Puntos Estimados: 2 Iteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcién: Se podra visualizar y asignar los roles disponibles que se crearon desde
el Sistema Web del Administrador, también se puede editar y eliminar roles.
Observaciones: Solo el gerente o el rango de Administrador puede crear los roles.

Historia de Usuario: Médulo graficos

Historia de Usuario

NUmero: 12 Usuario: Administrador, Tl, Asuntos Internos, SSOMA

Nombre de Historia: Modulo graficos

Prioridad en Negocio Riesgo en Desarrollo
Alta Media
Puntos Estimados: 1 Iteracion Asignada: 3

Programador Responsable: Garcia Medina Rivaldo, Medina Orihuela Frank

Descripcion: Los usuarios del aplicativo deberan tener un correo y una contrasefia
con la que puedan ingresar.

Observaciones: Se mantendra las funciones limitadas por usuarios, solo el usuario
administrador tendra acceso a todos los moédulos.

Asignacion de Roles

En la tabla que se muestra se definen los roles asignados a los implicados en el
proyecto.
Roles de Proyecto

Roles Asignado A:
Programador Garcia Medina, Carlos Antonio Rivaldo
Medina Orihuela, Frank Delvick.
Encargado de Pruebas (Tester) Garcia Medina, Carlos Antonio Rivaldo
Medina Orihuela, Frank Delvick.




Encargado de seguimiento
(Tracker) jefe de Proyecto

Ingeniero Anderson Meza

Coach

Ingeniero Anderson Meza

Gestor

Ingeniero Anderson Meza

Plan de Entrega

En la tabla siguiente se detalla las fechas establecidas en el plan de entrega,
también se detalla la prioridad y el esfuerzo que cada historia conlleva.

Plan de Entrega

Historias Iteracion Prioridad Esfuerzo Fecha inicio | Fecha final
Historia 01 1 Media 1 27/07/2022 | 30/07/2022
Historia 02 3 Media 1 01/08/2022 | 05/08/2022
Historia 03 2 Media 2 08/08/2022 | 11/08/2022
Historia 04 2 Media 2 12/08/2022 | 15/08/2022
Historia 05 2 Media 2 16/08/2022 | 19/08/2022
Historia 06 2 Media 2 20/08/2022 | 23/08/2022
Historia 07 2 Alta 2 24/08/2022 | 27/08/2022
Historia 08 2 Alta 3 28/08/2022 | 31/08/2022
Historia 09 3 Alta 3 01/09/2022 | 03/09/2022
Historia 10 3 Alta 3 05/09/2022 | 08/09/2022
Historia 11 1 Alta 2 09/09/2022 | 13/09/2022
Historia 12 1 Media 2 14/09/2022 | 17/09/2022

historias de usuario.

Tareas de Ingenieria
En esta tabla se definen las tareas de ingenieria planteadas con relacién a las

NUmero de NUmero de Nombre de la Tarea
Tareas Historias
1 1 Disefio de interfaz del Login del sistema web.
2 1 Validacion de Datos
3 1 Guardar la informacion en la base de datos
4 2 Disefo de interfaz del M6édulo Graficos




5 2 Validacion de Datos

6 2 Guardar la informacion en la base de datos

7 3 Disefio de interfaz del M6dulo Area

8 3 Validacion de Datos

9 3 Guardar la informacion en la base de datos

10 4 Disefio de interfaz del Médulo Prioridad

11 4 Validacion de Datos

12 4 Guardar la informacion en la base de datos

13 5 Disefio de interfaz del M6dulo Categoria

14 5 Validacion de Datos

15 5 Guardar la informacion en la base de datos

16 6 Disefio de interfaz del M6dulo Subcategoria

17 6 Validacion de Datos

18 6 Guardar la informacion en la base de datos

19 7 Disefio de interfaz del M6dulo Empleados

20 7 Validacion de Datos

21 7 Guardar la informacion en la base de datos

22 8 Disefio de interfaz del Médulo Incidencias TI

23 8 Validacion de Datos

24 8 Guardar la informacion en la base de datos

25 9 Disefio de interfaz del Médulo Incidencias Asuntos
Internos

26 9 Validacion de Datos

27 9 Guardar la informacion en la base de datos

28 10 Disefio de interfaz del Médulo Incidencias SSOMA

29 10 Validacién de Datos

30 10 Guardar la informacion en la base de datos

31 11 Disefio de interfaz del Médulo de Roles

32 11 Validacion de Datos

33 11 Guardar la informacion en la base de datos

34 12 Disefio de interfaz del Gestor de Usuario

35 12 Validacion de Datos

36 12 Guardar la informacion en la base de datos




Fase II: Disefio — Metodologia XP

Tarjetas CRC

Tarjeta de Roles

Roles
Responsabilidades Colaboradores
Atributos: Administrador
Id
Name

Guard_name
Operaciones:
Guardar
Actualizar

Tarjeta de Permisos

Permisos

Responsabilidades Colaboradores

Atributos: Administrador
Id

Name
Description
Guard_name
Operaciones:
Guardar
Actualizar

Tarjeta de Personal Access Tokens

Personal Access Tokens

Responsabilidades Colaboradores

Atributos: Administrador
Id
Tokenable_type
Name

Token

Arbities
Last_used_ At
Expires_at
Operaciones:
Editar




Tarjeta de Resources

Resources
Responsabilidades Colaboradores
Atributos: Administrador
Id
url

resourceable_id
resourceable_type
Operaciones:
Guardar
Actualizar

Tarjeta de Employees

Employees

Responsabilidades Colaboradores

Atributos: Trabajador
Id

Name
Lasthame
phone
numdocument
birthdate
area_id
Operaciones:
Guardar
Actualizar

Tarjeta de Areas

Areas

Responsabilidades Colaboradores

Atributos: Administrador,
Id Trabajador
Name
Operaciones:
Guardar
Actualizar




Tarjeta de Incidences

Incidences

Responsabilidades

Colaboradores

Atributos:

Id

Employee_id
User_id
Subcategory_id
Priority_id

Asunto
Fechareporte
Fechatermino
Observation
Observation_ssoma
Observation_interno
Status
statusprogress
Operaciones:
Guardar

Actualizar

Administrador,
Trabajador

Tarjeta de Priorities

Priorities

Responsabilidades

Colaboradores

Atributos:

Id

name
Operaciones:
Guardar
Actualizar

Administrador

Tarjeta de Categories

Categories

Responsabilidades

Colaboradores

Atributos:

Id

name
Operaciones:
Guardar
Actualizar

Administrador




Tarjeta de Subcategories

Subcategories

Responsabilidades Colaboradores

Atributos: Administrador
Id

Name
Description
Category _id
Operaciones:
Guardar
Actualizar

Tarjeta de Users

Users
Responsabilidades Colaboradores
Atributos: Administrador
Id
Name
Email
Password

Two_factor_secret
Two_factor_recovery
Two_factor_confirmed
Remember_token
Current_team_id
Profile_photo_path
Operaciones:
Guardar

Actualizar




Modelo de la Base de Datos

En la figura que se aprecia se muestra el disefio de la base de datos que
se uso para el funcionamiento del sistema.

Baint(20) !
4 id : bigint(20) unsigned \jc o role_id
4 name : varchar|

4 guard_name : varchar(255) ‘
m created_at © tmestamp

7 updated_at : timestamp

vgo

@ Name - varchar(255)

3 url : varchar(285)

=) descnigtion : varcha

@ guard_name : varc!

W Tesource:

3 created_at: timestamp

3 updated_at: tmestamp

n o s <= personal_access_tokens
-

v id : bigint{20) unsigned

tokenable_tye - varc

w tokenable_id : bigint(20) unsigned
2 name : varchar{255)
« token : varchar(34)

%) abiities - text

7 l3st_used_at: timestamp

imestamp

3 created_at - tmestamp

ated_at : timestamp

go Sisteros

1 4 permission_id : bigint{20) unsigned

9 ¥ : bigint(20

# resourcesbl

: bagint(20) unsigned

ﬂo_:
-

<8 permission_id bigint(20) unsigned

nsigned

3 created_st - imestamp

stamp

v I
4 id : bigint{20) unsigned

2 namz : varchar(255)

y lastname - varchar(255)

2 ghone : varn
» numdocume:
+ documes
7 Girthdate
¢ area_id : by
7 created_at - timestamp

1 updated_at : timestamp

d : bigint(20) unsigned

ype - varchar(255)

= employees

<= role_has_permissions

incidences

int(20) unsigned

d : bigint(20) unsigned
== model_has_permissions + user_id - kigint{20) unsigned

+ subcategory_id : bigint(20) unsigned

+ priority_id ) unsigned ql
1 |
7 fechar etime ‘
7 fechaterming - datetime |
u cbservation : text 'd

connection : text

2 queue : text

RTO', CERRADO) |

on : longtext o statusprogress : enum{'1,2.3) [

9 statu um( A
o payload - longtext status - enum( A5

) eXoes

- de
7 created_st . tmestamp =
3 faded_at - timestamp oD e =

1 updated_at : timestamp
//ﬂ 0 sste
-

¢ id - bigint{20} unsigned

= priorities

|

timestamp

t - tmestamp

ﬂ o o= categories
-

v id : bigint{20) unsigned

21 name : varchar(255)

2 created_at : timestamp

3 updated_at: timastamp

nQ SIS
2 email - varchan255)
o token : varc!

.| 3 created_at : ti

-~ ‘-
e role_id

v model_id

&

= document_types

= created_st: timestamp

| 3 updated_at : timastamp

nca model_has_roles

gint(20) unsigned

9 model_type : varchar(255)

bigint{20) unsigned

2 ip_address : varchar{45)

r_agent : text
2 payload : longtext

# last_activity - int{11)

=) description : text

{ & category_id - biginti20) unsigned
3 created_st: timestamp

3 updated_at : timestamp

nodenca users

v [

|« ¥ : bigint{20) unsigned

1 email - varchari255)

nail_verfied_at : tmestamp

2 password : varcha

« two_factor_secret : text

2 two_factor_recovery_codes : text

ctor_confired_at : timestamp

ember_token - varchar(100)
# current_team_id : bigint(20) unsigned

21 profile_ghoto_path : varchar(2048)

v B

© ¥ : int{10) unsigned

4 migration - varchan(255;

# batch : int(11)

La parte del disefio se

Prototipo

realizo con el software Balsamiq Wireframes, lo que

permitié realizar prototipos para el disefio del sistema web.

Disefio de la interfaz Login

AWeb Page

o Q x {} [https:.ffFerroc.arriICentraIAndino ] @

Correo

Contraseha

v




Disefio de la interfaz Ventana Principal

A Web Page

<3 Q x Q {hitps:// FerrocarrilCentralAndine ] @

jo)
DASHBOARD ..

Roles

Usuarios
Areas Roles
Prioridad
Categoria
SubCategoria
Empleado

Incidencia

L4

Disefo de la interfaz Ventana Roles

A Web Page

a ij x G {https:NFerrocarrilCentraIAndino ] @

=)
DASHBOARD . Crear Nueve Rol

Nombre Acciones

O =
® =
®

Roles

SSOMA

Mostrando Registros .. I

L4

Disefo de la interfaz Ventana Usuarios

A'Web Page

G C> x Q https://FerrocarrilCentralAndino | @ )

Incidencia .. ‘;_D\ ‘

Usuarios 1D Nombre E-mail Rol Acciones
@ Rivaldo rgarcia@gmail.com Asignar -
Admin
@ Frank frank@gmail.com AATL Asignar -
Rol
@ Anderson Anderson@gmail com SSOMA ,;z;i‘gnor -

Mostrando Registros .. I




Disefo de la interfaz Ventana Prioridad

AWeb Page

G Q x Q ((https.//FerrocarrilCentralAndino

&

DASHBOARD ..

Pricridad ID Nombre
@ ALTA
@ MEDIA
® -
Mostrande Registres .. I

Crear Prioridad

=N

Acciones

Disefio de la interfaz Ventana categoria

AWeb Page

) @& D)

o Q x Q { https://FerrocarrilCentralAndino

Incidencia ..

DASHBOARD ..

Categoria 1D

©
®

Mostrando Registros I

Nombre

DESCARRILAMIENTO

COLISION
FERROVIARIA

@

Crear Categoria

Acciones

S

Disefio de la interfaz Ventana subcategoria

AWeb Page

<3 Q‘ x Q ( hitps:// FerracarrilCentralAndino

) & D

Incidencia ..

DASHBOARD ..

Sub ID

Categoria @

Nombre

Locomotora 1021

Locomotora 1030

Mostrando Registros .. I

Categoria

Descarrilamiento

Colision

Descripci

En

circunstancias.....

En

circunstancias.....

Q

I Crear Sub Categoria I

Acciones

r



Disefio de la interfaz Ventana Empleados

AWeb Page

<3 w X {} { https.//FerrocarrilCentralAndine

) @ )

DASHBOARD

Empleados
D Nombre  Apelidos  Tipo

Ne

Documento Documento

@ [Frvaids ) CBarge ) CONT——) [Tzimezrz ) CS50FA ] [aesamae

I MOSrANAD REQISIFOS ...

=

e

Crear Empleado

Area Telefono  Acciones

Disefno de la interfaz Ventana Lista Incidencias

Lista de Incidencias I

Asuntos Internos

SSOMMA

GERENTE .

|| Mostrando Registros

Reporte Termino

A 'Web Page
c @ x {} [ht:ps.!a’Ferroc.arriICentroIAndino —] @
S
DASHBOARD .. Registrar Incidencia
Incidencias 'l ID Empleado Ti-Usuario Categoria SubCategoria Prioridad Fecha  Fecha Estado

L

[

Disefio de la interfaz Ventana Gréficos

A Web Page

O @ x Q | hitps://FerrocarrilCentralAndino

) @ )

DASHBOARD ..

GRAFICOS ..

REPORTES

|

L




Fase Ill: CODIFICACION - Metodologia XP
Para la fase de codificacion se utilizé Visual Studio

Cddigo del modulo de Login

B loginblade.php X
~ SISTEMAINCIDENCIA

> api para in
> area
~ auth
confirm-pass
forgot-p:
login.blade.php
blade.php

blade.php

edit.blade.php

blade.php

prueba.blade.php ordar Contrasefia
> OUTLINE
> TIMELINE

E

UserController.php ®
v SISTEMAINCIDENCIA

App\Models)

I1luminate\Http!
> Exports

~ Hitp

~ Controll

er.
->middleware
middleware
middleware
er.php ->middleware
troller.php ->middleware
ntroll

Controller.php

ler.php

index(
Subcate B

$users
r rn view

urn view
store

$request->validat
Pricrity.php '
> OUTLINE

> TIMELINE




Caodigo del moédulo area

2 AreaController.php X &> m

~ SISTEMAINCIDENCIA
~ app

Illuminate\Htt|

__construct()

->middleware

->middleware " )->only
->middleware q
->middleware

->middleware ~>only

inde:

store

$request->validate

Priority.php
> OUTLINE
> TIMELINE

: PriorityControllerphp ®

+ SISTEMAINCIDENCIA

I1luminate\Http)

~ Controllers
ontroller.php __construct(

ontroller.php middleware
->midd

->middleware( "can: 0 ->only("
->middlewa -»only
->middleware

->middleware

index

compact("p




Caodigo del médulo categoria

CategoryController.php

~ SISTEMAINCIDENCIA

ptions
> Exports

AreaController.php __construct()

Controller.ph
=LPp >middleware h*

middleware ->only

middleware only
er.php middleware -»only
Controller.php >middleware -»only( "

Controller.php

ntroller.php

ntroller.php inde

ntroller.php

scompact(’

n view
est $request)

$request->validate([

> OUTLINE
» TIMELINE

SubcategoryController.php

v SISTEMAINCIDENCIA

App\Http'
App\Models)

->middleware

->middleware n -»only
->middlewa ->only(’
->middleware nly
->middleware ->only

> OUTLINE
TIMELINE




Caodigo modulo empleados

E 3 = p i php ntroller.php EmployeeController.php X

~ SISTEMAINCIDENCIA

ptions App\Models)

App\Models
1
I1luminate\Http\

Exports

ntroller.php
ontroller.php construct
EmployeeController.php e '
->middleware
->middleware
->middleware
->middleware semp -»only
->middleware ->only

index()

> OUTLINE
» TIMELINE

IncidenceControllerphp ®

~ SISTEMAINCIDENCIA

ontroller.php

->middleware

>middleware

middleware

>middleware

middleware

middleware

>middleware

middleware

middleware

Priority.php middleware
» OUTLINE ->middleware




EXPLORER
v SISTEMAINCIDENCIA
™ app
> Actions
> Console
> Exceptions
> Exports
~ Hitp
~ Controllers
AreaController.php
CategoryController.php
Cantroller.php
EmployeeController.php
IncidenceController.php
PriorityController.php
ReportController.php
RoleController.php
SubcategoryController.php
UserController.php
> Middleware
Kernel.php
~ Models
Area.php
Category.php
DocumentType.php
Employee.php
Incidence.php

Priority.php
> OUTLINE

EXPLORER
v SISTEMAINCIDENCIA
AR
> Actions
> Console
? Exceptions
> Exports
~ Http
~ Controllers
AreaController.php
CategoryController.php
Controller.php
EmployeeController.php
IncidenceController.php
PriorityController.php
ReportController.php
RoleController.php
SubcategoryController.php
UserCantroller.php
> Middleware
Kernel.php
~ Models
Area.php
Category.php
DocumentType.php
Employee.php
Incidence.php

Priority.php
> OUTLINE

» TIMELINE

app > Http > Controllers >

app > Http > Controllers >

Caodigo moédulo Incidencias Asuntos Internos

Control

IncidenceControllerphp ® &> m --

ncidenceController.php > PHP Intelephense > 4% IncidenceController > €

getIncidentes(

editIncidente(Incidence $incidence

return view('incidence.internos.edit’, compact('incidence’));

addObservarionInterno(Request $request, Incidence $incidence){
$request->validate([
‘ohserv

1;

ion_inte

$incidence->update([
$incidence->observation_interno = $request->observation_interno

1);

return redirect()-»>route(’in ndex')-»with("guardar’, 'ok');

addobservationFile(Request $request, Incidence $incidence

$request->validate([

‘observ.
‘file'=>

tion_soma’=>"required”’,
equired’

dulo Incidencias SSOMA

ryController.php 5 ntroller.php Emp ntroller.php

ncidenceController.php » PHP Intelephense > 4% IncidenceController > & incidenceadmin

getIncidentesssomal(

$incidences = Incidence::where( 'statusp

return view('inci

$pdf = Pdf::loadView('

return $pdf->download

incidenceadmin()
$incidences = Incidence::where( 'statuspr
return view('incidence.admin.index’,compact(’inci

exportAllFechas(Request $request){

$incidences = Incidence::where( 'status’, ' CERRADO

return Excel::download

->whereBetween(DB: :raw( DATE(

IncidenceController.php

IncidenciaFechasExport($request->fechainicial, $request->fechaterminal,$incid




Caodigo del modulo de Roles

RoleController.php X

~ SISTEMAINCIDENCIA

er.

->middleware(”
->middleware(’

inde:

$roles

$permissio , 11():
php return view s compact(

DocumentTy,

$request

$request->validate
Priority.
> OUTLINE
> TIMELINE

ReportController.php

v SISTEMAINCIDENCIA GELA

~ app

Controllers
Controller.php
ontroller.php
php
ntroller.php

->middleware
->middleware
r.php
inde
->totalincidences();
-»>totalincidencesstatus();

->totalopenstatus();

$reporte);

Priority.php ri ->format
> OUTLINE ) /Lima")->format
> TIMELINE ali Month( ("1 =",%$mes) ->whereYear(( 1




Fase IV: PRUEBAS - Metodologia XP
Pruebas de Aceptacion

Prueba de Aceptacion: Modulo Inicio de Sesion
Prueba de Aceptacion

Cdédigo: PA-01 N°. Historia de Usuario: 1

Historia de Usuario: Mddulo Inicio de Sesién

Condicion de Ejecucion: La informacién de los usuarios tiene que estar almacenada
en la base de datos del servidor.

Pasos de Ejecucion:
e Ingresar al login del sistema
e El usuario ingresa su correo y contrasefa
e El usuario presiona el botdn de Ingresar del Login.

Resultados Esperado:

e Si el usuario no completa todos los campos o ingresa datos incorrectos, se
muestra un mensaje de alerta.
o Si el usuario existe se ingresa al sistema, caso contrario se muestra un
mensaje de alerta.
Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla anterior se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacion
namero 1, como la condicién de ejecucioén, los resultados esperados y la evaluacion de la
prueba.

Prueba de Aceptacion: Modulo Usuarios

Prueba de Aceptacion

Caodigo: PA-02 N°. Historia de Usuario: 2

Historia de Usuario: Modulo Usuarios

Condicion de Ejecucion: El usuario que desee cambiar su informacion debera estar
registrado en el sistema, autenticarse para poder ingresar al mismo.

Pasos de Ejecucion:

e Moadificar los campos correspondientes

e Finalmente presiona el botdn actualizar
Resultados Esperado:

e Actualizacién de informacion satisfactoria.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacién nimero 2,
como la condicién de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacion de la prueba.



Prueba de Aceptacion: Modulo Area

Prueba de Aceptacion
Cdédigo: PA-03 N°. Historia de Usuario: 3

Historia de Usuario: Médulo Area

Condicion de Ejecucion: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de Ti
dentro del sistema para ingresar al apartado de Areas.

Pasos de Ejecucion:
e Dentro del apartado puede crear, eliminar y modificar areas
¢ Madificar los campos correspondientes
e Finalmente presiona el boton actualizar
Resultados Esperado:
e Creacion y Actualizacion de informacién satisfactoria.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacién nimero 3,
como la condicién de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacion de la prueba.

Prueba de Aceptacion: Modulo Prioridad

Prueba de Aceptacion
Cdodigo: PA-04 N°. Historia de Usuario: 4

Historia de Usuario: Mdédulo Prioridad

Condicion de Ejecucion: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de TI
dentro del sistema para ingresar al apartado de Prioridad.

Pasos de Ejecucion:
¢ Dentro del apartado puede crear, eliminar y modificar las prioridades
¢ Moadificar los campos correspondientes
e Finalmente presiona el botén actualizar
Resultados Esperado:
e Creacion y Actualizacion de informacién satisfactoria.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacién namero 4,
como la condicion de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacién de la prueba.



Prueba de Aceptacion: Modulo Categoria

Prueba de Aceptacion
Cdédigo: PA-05 N°. Historia de Usuario: 5

Historia de Usuario: Médulo Categoria

Condicion de Ejecucion: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de Ti
dentro del sistema para ingresar al apartado de Categoria.

Pasos de Ejecucion:
¢ Dentro del apartado puede crear, eliminar y modificar las categorias
¢ Madificar los campos correspondientes
e Finalmente presiona el boton actualizar
Resultados Esperado:
e Creacion y Actualizacion de informacién satisfactoria.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacién namero 5,
como la condicién de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacion de la prueba.

Prueba de Aceptacion: Médulo Subcategoria

Prueba de Aceptacion
Cdédigo: PA-06 N°. Historia de Usuario: 6

Historia de Usuario: Médulo Subcategoria

Condicién de Ejecucioén: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de T
dentro del sistema para ingresar al apartado de Subcategoria.

Pasos de Ejecucion:
e Dentro del apartado puede crear, eliminar y modificar las subcategorias
¢ Moadificar los campos correspondientes
e Finalmente presiona el boton actualizar
Resultados Esperado:
e Creacion y Actualizacion de informacién satisfactoria.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacién namero 6,
como la condicion de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacién de la prueba.



Prueba de Aceptacion: Modulo Empleados

Prueba de Aceptacion

Cddigo: PA-07 N°. Historia de Usuario: 7

Historia de Usuario: Médulo Empleados

Condicion de Ejecucion: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de Ti
dentro del sistema para ingresar al apartado de Empleados.

Pasos de Ejecucion:
¢ Dentro del apartado puede crear, eliminar y modificar los Empleados que
reportan el incidente
¢ Madificar los campos correspondientes
e Finalmente presiona el boton actualizar
Resultados Esperado:
e Creacion y Actualizacion de informacién satisfactoria.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacién namero 7,
como la condicién de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacion de la prueba.

Prueba de Aceptacion: Modulo Incidencias TI

Prueba de Aceptacion
Cdédigo: PA-08 N°. Historia de Usuario: 8

Historia de Usuario: Mdédulo Incidencias Tl

Condicion de Ejecucion: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de Ti
dentro del sistema para ingresar al apartado de Incidencias TI.

Pasos de Ejecucion:
¢ Dentro del apartado puede crear, visualizar y descargar los incidentes
e El usuario puede enviar el incidente registrado al area Asuntos Internos
e Finalmente presiona el botén Enviar Asuntos Internos

Resultados Esperado:
e Creacion y envié de informacion satisfactorio.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacibn nimero 8,
como la condicion de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacién de la prueba.



Prueba de Aceptacion: Modulo Incidencias Asuntos Internos

Prueba de Aceptacion

Cddigo: PA-09 N°. Historia de Usuario: 9

Historia de Usuario: Modulo Incidencias Asuntos Internos

Condicién de Ejecucion: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de
Asuntos Internos dentro del sistema para ingresar al apartado de Incidencias Asuntos
Internos.
Pasos de Ejecucion:

e Dentro del apartado puede agregar informacion sobre el incidente recibido del

areade Tl

e El usuario puede enviar el incidente registrado al area SSOMA

e Finalmente presiona el botén Enviar SSOMA
Resultados Esperado:

e Actualizacién y envié de informacién satisfactorio.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluy6 Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacion nimero 9,
como la condicion de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacién de la prueba.

Prueba de Aceptacion: Médulo Incidencias Asuntos Internos

Prueba de Aceptacion

Cdédigo: PA-10 N°. Historia de Usuario: 10

Historia de Usuario: Mddulo Incidencias Asuntos Internos

Condicion de Ejecucion: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de
Asuntos Internos dentro del sistema para ingresar al apartado de Incidencias Asuntos
Internos.
Pasos de Ejecucion:

e Dentro del apartado puede agregar informacion sobre el incidente recibido del

area de TI

e El usuario puede enviar el incidente registrado al &rea SSOMA

e Finalmente presiona el boton Enviar SSOMA
Resultados Esperado:

e Actualizacion y envié de informacion satisfactorio.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacion nimero 10,
como la condicion de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacién de la prueba.



Prueba de Aceptacion: Modulo Incidencias SSOMA

Prueba de Aceptacion

Cdédigo: PA-11 N°. Historia de Usuario: 11

Historia de Usuario: Mdédulo Incidencias SSOMA

Condicién de Ejecucioén: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de
SSOMA dentro del sistema para ingresar al apartado de Incidencias SSOMA.

Pasos de Ejecucion:

e Dentro del apartado puede agregar informacion sobre el incidente recibido del

area de Asuntos Internos

e El usuario puede descargar la incidencia en formato .PDF

e El usuario puede enviar el incidente registrado a gerencia

e Finalmente presiona el boton Enviar Gerencia y se cierra la Incidencia
Resultados Esperado:

e Actualizacién y envié de informacién satisfactorio.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacion nimero 11,
como la condicién de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacion de la prueba.

Prueba de Aceptacion: Modulo Roles

Prueba de Aceptacion

Codigo: PA-12 N°. Historia de Usuario: 12

Historia de Usuario: Mo6dulo Roles

Condicién de Ejecucion: El usuario tiene que iniciar sesion y debe tener el rol de
Gerente y/o Administrador dentro del sistema para ingresar al apartado de Roles.

Pasos de Ejecucion:
o Dentro del apartado puede agregar, editar y eliminar roles
e Finalmente presiona el botdn Registrar nuevo Rol
Resultados Esperado:
e Creacion y Actualizacion de informacion satisfactoria.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluyé Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacion nimero 12,
como la condicion de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacién de la prueba.



Prueba de Aceptacion: Modulo Graficos

Prueba de Aceptacion

Cddigo: PA-13 N°. Historia de Usuario: 13

Historia de Usuario: Modulo Graficos

Condicién de Ejecucion: La informacion de los usuarios tiene que estar
almacenada en la base de datos del servidor.

Pasos de Ejecucion:

e Dentro del apartado puede visualizar la cantidad de incidencias, incidencias
abiertas e incidencias cerradas
Resultados Esperado:

e Visualizacién de incidentes creados satisfactorio.

Evaluacién de la prueba: La prueba se concluy6 Satisfactoriamente.

En la tabla se visualizan los datos principales sobre la prueba de aceptacion niamero 13,
como la condicion de ejecucion, los resultados esperados y la evaluacién de la prueba.



ANEXO 18: CUADRO COMPARATIVO DE METODOLOGIAS SCRUM, XP Y
RUP

METODOLOGIA SCRUM METODOLOGIA XP METODOLOGIA RUP




ANEXO 19: CUADRO COMPARATIVO DE ITIL V3 vs ITIL V4

ITIL V3

ITIL V4

Es un ciclo de vida de servicio.
ITIL V3 tiene:

Estrategia del servicio
Disefio del servicio
Transicidn del servicio
Operacion del servicio
Mejora continua del
servicio

ITIL 3 estuvo vigente algo mas de
7 anos, desde 2011 hasta 2018

Es un enfoque abierto y publico.

Se basa en las buenas practicas y
pragmatismo.

Introduce una Cadena de Valor
de Servicio

ITIL V4 tiene:

Organizacion y Gente
Informacion y Tecnologia
Partners y Proveedores
Flujos de Valor y Procesos

Se focaliza en la gestion del
servicio, no Unicamente la
gestion del servicio TI



https://www.servicetonic.com/es/category/itil/

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, COHELLO AGUIRRE ROGELIO GONZALO, docente de la FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA DE
SISTEMAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis
titulada: "Sistema Web de Gestion de Incidencias bajo el marco ITIL para la empresa
Ferrocarril Central Andino S.A., 2022", cuyos autores son MEDINA ORIHUELA FRANK
DELVICK, GARCIA MEDINA CARLOS ANTONIO RIVALDO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 26.00%, 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, 29 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
COHELLO AGUIRRE ROGELIO GONZALO Firmado electrénicamente
DNI: 07634626 por: RCOHELLO el 13-12-
ORCID: 0000-0001-5526-5231 2022 18:31:54

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0462161

oo INVESTIGA
.m.' ucv






