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RESUMEN

La presente investigacion tiene la finalidad en la implementacion del sistema web
basado en ITIL para el control de activos de TI, en la empresa Consultoria y
Estrategia SAC. La investigacion consta en el desarrollo en base a la orientacion
en el manejo de los activos de Tl. Asimismo, plasmados dentro de las practicas de
gestion y servicios ITIL V4. La metodologia de la investigacion tiene un enfoque
cuantitativo. del tipo pre-experimental con pre y post, para ello se efectué un
cuestionario para medir la gestion de activos y de la configuracion de la empresa
Consultoria y Estrategia SAC. Para lo cual se desarrolla, un sistema web basado
en ITIL para mejorar el control de activos de TI, posibilitando el monitoreo, control
y seguimiento de todas las acciones, y soluciones de incidencias de los activos
mediante herramientas, funciones y una interfaz adecuada para dicho propdésito. Se
usa la configuracion ITIL V4, como marco de trabajo en la mejora y estandarizacion
en la prestacion de servicios de TIl. Asimismo permitir la reduccion de costo y
aumentar la eficiencia. Se identificaron dos indicadores: Nivel de incidencias
atendidas de activos y Nivel de reincidencias de activos, los cuales tuvieron una
mejora para el proceso, el primer indicador se obtuvo un aumento desde de 51.34
hasta 72.4, y para el indicador segundo existié una reduccién desde un 34.51 hasta
un 18.13, validando asi que el sistema web afecté de manera positiva al control de

activos de la empresa

Palabras clave: Sistema web, Gestidon de activos de TI, ITIL 4, Proceso de control.
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ABSTRACT

The present investigation has the purpose of implementing the web system based
on ITIL for the control of IT assets, in the company Consultoria y Estrategia SAC.
The research consists in the development based on the orientation in the
management of IT assets. Likewise, embodied within ITIL V4 management and
service practices. The research methodology has a quantitative approach. of the
pre-experimental type with pre and post, for this a questionnaire was carried out to
measure the management of assets and the configuration of the company
Consultoria y Estrategia SAC. For which, a web system based on ITIL is developed
to improve the control of IT assets, enabling the monitoring, control and follow-up of
all actions, and solutions to incidents of assets through tools, functions and an
adequate interface for said purpose. purpose. The ITIL V4 configuration is used as
a framework for improving and standardizing the provision of IT services. Also allow
cost reduction and increase efficiency. Two indicators were identified: Level of
attended incidents of assets and Level of recidivism of assets, which had an
improvement for the process, the first indicator obtained an increase from 51.34 to
72.4, and for the second indicator there was a reduction from a 34.51 to 18.13, thus
validating that the web system positively affected the control of the company's

assets

Keywords: Web system, IT asset management, ITIL 4, Control process.
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l. INTRODUCCION



Hoy en dia las empresas se encuentran en constante crecimiento y enfocan sus
objetivos al uso de las tecnologias de informacion para poder tener un mejor manejo
y control de sus procesos. Teniendo en cuenta que la gestibn de activos de
tecnologias de informacién es un aria que merece mucha atencion y seguimiento
constante, ya que estos activos son los que permiten que el proceso funcione. Si
hay identificado diversas empresas en todo el mundo que tienen problemas al
momento de realizar la toma de decisiones, es por ello que se ven en la necesidad
de replantear sus estrategias y manejar bases de conocimiento para el apoyo de la

mejora continua de sus procedimientos, una de ellas es ITIL

Se recopild informacién de referencias veridicos en dos aspectos
internacionales (Gordon, 2017; Bolivar, 2017), y en el nacional (Olaza, 2021;
Ordofiez, 2020) de las cuales tuvieron un mismo enfoque del problema que muestra
la investigacion para obtener la solucién sobre el objetivo general. En el aspecto
internacional Gordon (2017) nos menciona que las organizaciones no cuentan con
un secuenciamiento de orden en sus procesos operativos, estratégicos y de
soporte: la mejora continua el escalamiento de su proceso es la forma
recomendada por ITIL V4 para el éxito en una empresa. Asimismo, en los diferentes
departamentos de Ecuador el problema es equivalente, debido a la falta de buenos
procesos determinados fue el problema dada en la inversion en activos de Tl de
manera erronea. y en base a esto las organizaciones asumiran por optar en
implementar métodos para la prosperidad de estos. ya que es sumamente

importante que las empresas apliquen para la buena toma de decisién (pp. 2-3).

Ademas, Bolivar (2017) indic6 que la automatizacion de los procesos o
actividades en la empresa son la parte principal y necesaria para todo el crecimiento
empresarial, para lo cual es imprescindible en contar con recursos tecnolégicos
para el desarrollo que van tomando en su totalidad del proceso de estas. En esta
investigacion se hablara acerca del proceso de la gestion activos de Tl los cuales
se identifica por todos los recursos en parte a la infraestructura de la organizacion
en base al area de Tl (p. 18). Del mismo modo, en el marco nacional referentes en
Peru se recobraron investigaciones de las cuales se encuentran publicadas en

digitales repositorios institucionales, segun Olaza (2021) coment6 que el éxito de la
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implementacion de ITIL provee de un marco de trabajo lo cual asegura la calidad

en los servicios proporcionados en el ambito de todos los activos de TI. (p.12).

Ordofiez (2020) menciona que en las pequefias y medianas empresas a
nivel nacional, el proceso de gestion de activos de tecnologias de informacion es
muy poco valorado, a diferencia de las grandes en donde si se le toma mayor
importancia, y se apoyan en herramientas para optimizacién de procesos, tales
como ITIL. Por ello, acuerdo a lo enfatizado por el autor en la problematica se
recurre a soluciones freeware en donde en sus funciones corren el riesgo en la
discontinuidad. Es importante obtener el resultado esperado con el buen manejo
del proceso en la gestion de activos de TI, lo cual les permitira incrementado el
resultado a su favor y sobre todo ejecutar con la decisién adecuada al momento en

realizar la compra (p. 17).

La investigacion presente se efectud en la empresa Consultoria y Estrategia
S.A.C, el cual consta su actividad economica en la brindar servicios de
asesoramiento empresarial, desarrollo de estrategias que comprende el
asesoramiento, orientacion y asistencia operativa a las empresas. Se logro
identificar que el problema central es inadecuado el control de registros de todas
las atenciones y acciones que se realizan sobre los activos, por ejemplos los
mantenimientos preventivos, correctivos y la solucién de problemas. En esta
empresa se muestran varias areas con distintos enfoques, en tal significacién, la
gerencia general, capital humano, finanzas y el area de TI. La misma no es muy
distanciada o ajena a estos problemas, ya que la empresa dentro del area de Tl se
vio afectada en el proceso de control y uso en base a los registros almacenados en
Excel de todos los activos del &rea en mencion, es por ello que se llevo a cabo una
entrevista con el Sefior Joe Mayhua Ochoa — Analista de Infraestructura y
Plataforma de la organizacion el cual nos describié el contexto del problema en los
procesos que forman parte cuando se realiza el manejo, control y al momento de
tomar las decisiones en base a los recursos de TI. Los activos se encuentran en
constante uso por todas las areas de la empresa, es por esta razon que requerian
un mantenimiento constante ya que constantemente presentaban problemas o

incidencias que si no eran resueltas en el menor tiempo posible, generaban

11



pérdidas de tiempo y demoras en las actividades en las que se encuentran
involucradas. No se tiene un registro en tiempo real de todas las acciones que se
generan sobre los activos, asi como los mantenimientos, cosa que esta generando
problemas al momento de dar soluciones a estas incidencias, ya que es necesario
buscar un historial de las acciones que se han tomado sobre el mismo para poder
tenerlo como base o antecedente para generar las soluciones, ademas que existe
un alto indice de reincidencia por el hecho de que no se esta haciendo un

mantenimiento correcto sobre los activos.

En esta investigacion se busca comprender como un sistema basado en ITIL afecta
el control de activos de Tl en la empresa Consultoria y Estrategia SAC. Se hacen
preguntas especificas para determinar el impacto del sistema en el numero de
incidencias resueltas y las reincidencias relacionadas con los activos de TI. El
objetivo es evaluar la influencia del sistema web en la eficacia de la gestién de

activos de Tl en la empresa mencionada.

La investigacion se justifica debido a que la implementacion de un sistema web
puede mejorar el control de activos de Tl mediante la mejora de procesos y los

beneficios que puede ofrecer un sistema web.

Esta investigacion se justifica de manera practica ya que el estudio que se realiza
permitié la mejora del proceso en la empresa, asi como menciona Panchal (2022)
La rapida evolucion y el avance en la gestion de servicios de Tl estan transformando
los ecosistemas de Tl empresariales. Esta abriendo una nueva ventana de
oportunidades comerciales para que las organizaciones amplien su huella. De
hecho, segun un informe de MarketsAndMarkets, se espera que el tamafio del
mercado global de ITSM en la nube alcance los 12 200 millones de USD para 2025
desde los 4 700 millones de USD a una CAGR del 21,2 %. Pero, junto con los
avances tecnoldgicos y la adopcion de la gestion de servicios de tecnologia de la
informacion (ITSM), muchas empresas se encuentran bajo una enorme presion
para cumplir o superar las expectativas de servicio. Una forma de abordar esta
situacion es creando procesos consistentes y repetibles para mejorar los servicios.

Estos procedimientos avanzados estan cubiertos en el marco de la Biblioteca de
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Infraestructura de Tecnologia de la Informacién (ITIL) que proporciona las mejores

practicas para que las organizaciones implementen sus propios planes de ITSM.

También se justifica en un nivel tedrico, ya que esta investigacion permitié describir

y mejorar la brecha de conocimiento que se tiene sobre el manejo de activos de TI.

En esta investigacion se busca examinar como un sistema web basado en ITIL
afecta el control de activos de Tl en la empresa Consultoria y Estrategia SAC. El
objetivo principal es evaluar como este sistema influye en la administracion de los
activos de la compaiiia. En particular, se investigara como el sistema afecta a los
incidentes resueltos y el numero de reincidencias relacionadas con los activos de

Tl en la empresa.

La hipétesis principal es que el uso de un sistema web basado en ITIL mejorara la
gestién de los activos de Tl en la empresa Consultoria y Estrategia SAC, y se
plantean dos hipotesis especificas: 1) que el sistema aumentard el nivel de
incidentes solucionados relacionados con los activos de Tl en la empresa en el
ambito de control de activos de TI. 2) que el sistema disminuira el nUmero de

reincidencias relacionadas con los activos de Tl en la empresa.
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A continuacion, se detallan los antecedentes que se utilizan como base para el

desarrollo de esta investigacion, iniciando con un enfoque internacional

Chaves (2021) menciona en su tesis la cual se denomindé como “Aplicacion
web en el control y gestion de bienes tecnoldgicos basado en la configuracion del
marco de trabajo ITIL V4”. Cuya problematica hallada déficit en el proceso de
control y asignacion de los recursos de Tl de la empresa, debido a esa falla como
consecuencia tuvo gastos inapropiados en el momento en parte de infraestructura.
El objetivo fue analizar, poner en produccion el sistema web en la empresa para el
area de TI. De tipo pre experimental y aplicada, asimismo el andlisis esta plasmado
al desarrollo de una herramienta tecnoldgica que cumpla con el manejo en la
gestiéon y control de los activos Tl. Como parte del aporte que se puede destacar
fue el uso del conjunto de practicos y proceso de ITIL que fueron de gran

importancia en la solucion de la inadecuada administracion de los bienes de TI.

Pefia y Francisco (2021) en su investigacion, se enfocaron en la dificultad de
no tener un control adecuado y seguimiento de los activos informéticos en la
compainiia Techint Ingenieria y Construccion en Perd. Los problemas identificados
incluyen la falta de informacion sobre las existencias en produccion, la cantidad de
activos informaticos en inventario y la falta de detalles sobre los activos, tanto
fisicos como administrativos. Como resultado, el area de TI requeria una gran
cantidad de recursos humanos y tiempo para revisar y contar todos los activos
informaticos y proporcionar informes a la gerencia. El objetivo principal del estudio
fue desarrollar una aplicacion web para el control de activos informaticos que
proporcione informacion detallada, registro y seguimiento de los activos, asi como
informes graficos y exportables. Esto permitiria al area de Tl tener una gestion
adecuada de los activos y proporcionar informacion valiosa a la gerencia para tomar
decisiones oportunas sobre el tratamiento o adquisicibn de los activos. En
conclusion, el estudio tuvo un impacto positivo en la satisfaccion de los
requerimientos de informacion de los activos, ayudando a optimizar el proceso de

registro y a generar informacién precisa y confiable sobre los activos informaticos.
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En la tesis de Contreras y Vega (2019), se implemento un sistema de gestion
de acceso privilegiado para controlar el acceso a los activos de Tl en una empresa
de Retall, a través de politicas de contrasefas y registro de actividades de usuarios.
El objetivo fue minimizar los riesgos de amenazas y vulnerabilidades a la
confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacion en los activos criticos
de TI.

En la investigacion realizada por Ames (2018), se cred un sistema de manejo
de configuracion basado en ITIL v3.0 con el fin de asegurar la integridad de los
recursos de Tl en la Unidad de Servicio al Usuario del Ministerio de Educacion.

Zamora (2009) argumenta que la falta de un proceso establecido para la
implementacion de la administracién de configuracién es la problematica que se
pretende abordar. El objetivo es definir los alcances, crear conciencia, brindar
confianza y establecer objetivos claros para que los lideres de Tl consideren la
administracion de la configuracibn como la base para implementar procesos ITIL,
lo que permitira a las organizaciones mejorar su nivel de servicio y reducir costos.

Segin Yupanqui (2020) trata sobre la creaciébn de una propuesta para
mejorar la gestion de activos fijos tangibles en la escuela I.E 20123-Cafiete. El
objetivo principal es elaborar un sistema que permita registrar y controlar de manera
efectiva las altas y bajas de dichos activos. La investigacion se enfoco en un
enfoque descriptivo y cuantitativo, y concluyd que los procesos actuales generan
insatisfaccion entre los docentes y directivos. Por lo tanto, se considera necesario
implementar el sistema propuesto para mejorar la gestiéon de los activos fijos
tangibles.

Segun Perugachi (2019) sostiene en su tesis titulada "Manual de
procedimientos para el control de activos fijos del hostal restaurante red las
orquideas de la ciudad de lIbarra, provincia de Imbabura". El objetivo de la
investigacion fue crear un manual de procesos para controlar los activos fijos en el
Hostal Restaurante Red las Orquideas en Ibarra, Imbabura. Como resultado, se
demostré una eficiencia en la gestion de estos activos y una satisfaccion mejorada
por parte de los clientes debido a una adecuada administracion de bienes.

Céaceres y Cazares (2021) en su investigacion la cual se llamo6 Disefio,
Andlisis Y Construccién De Una Aplicacion Web Para La “Gestién De Activos De

Ti” en la consultora Garancheck, cuya problematica se ve reflejada en la base de

16



datos en hojas de calculo el cual se empleaba cono almacenamiento de toda la
data, entre los cuales se encuentran registros repetidos y dispersos por ubicacion
y sub area. Donde no se tiene a tiempo real la informacién, el tiempo de
cumplimiento en las consultas de esta manera se asimila a la complejidad donde
no todos los departamentos que requieren esta informacion la tienen de inmediato
y como consecuencia se obtiene el retraso dentro del proceso del area de trabajo.
El objetivo planteado fue en cuanto implementar un software web, multiplataforma,
enfocado al proceso de control de los activos Tl de forma eficaz y segura. tuvo un
enfoque aplicado y pre-experimental, y su objetivo era mejorar los procesos a través
de la implementacién de un sistema efectivo. Como resultado, se logré una
perspectiva clara para lograr mejoras en el funcionamiento.

Vargas (2017) en su investigacion la cual se titula aplicacion web en la
gestion y configuracién en orientacion a ITIL para mejorar el manejo del control de
los activos fijos pertenecientes al area de Tl de la empresa Corporacion
Tecnolbgica. Comentd que tuvo una problemética en el manejo y control de los
activos de TI, la regién andina tiene su propia manera de llevar el control en algunos
casos se llevan inventarios en Excel, en otras ocasiones se cuenta con un sistema
de informacion con funciones basicas. Lo cual genera perdida y desorganizacion
de los bienes o recursos de Tl. Ademas, su objetivo es la implementacion de
software web que permita mejorar llevar un buen control de los activos fijos. El tipo
fue aplicado y también su disefio fue experimental y pre — experto, todo en
propiedad a un enfoque empleando la practica gestion de servicios en base a la
gestion activos de Tl con la finalidad de gestionar los costes y riesgos. asimismo,

generar el incremento de valor.
En un enfoque a nivel nacional se tienen los siguientes antecedentes:

Huajardo (2022) desarroll6 su investigacion en donde menciona que el
soporte informatico en esta empresa es bastante concurrido, lo cual afecta mucho
a los procesos en general si es que no se daba una solucién inmediata a los
problemas. Gracias a la implementaciéon de un aplicativo movil, se logré una mejora
notoria en el proceso. La investigacion midié dos indicadores: el nivel de incidencias

atendidas, que aumentd del 54.34% al 76.07%, y el nivel de reincidencia, que
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disminuyo del 20.59% al 14.4%. Ademas el desarrollo del aplicativo moévil fue en
base al Framework IONIC, y con una base de datos MySq|

Céceres (2021) también desarrollo su investigacion, en donde realizé la
implementacion del estdndar ITIL, sobre los procesos de la empresa realizando asi
una mejora significativa en el porcentaje de la eficiencia que es equivalente al nivel
de atencion de incidencias, el objetivo de esta investigacion era la mejora de los
tiempos y también generar una gestion adecuada de los incidentes que se
presentan constantemente en la empresa, se obtuvo como resultado que la
eficiencia llegd a un 90%, generando de esta forma la satisfaccion por parte de los
usuarios, el ahorro de los recursos en general la mejora del proceso.

Olaza (2021) en su investigacion se encontré6 que la implementacion del
System Center en la gestion de activos de Tl en la Oficina de Informatica MINEDU
logr6 mejorar los procesos de registro y control, y generé un aumento en la
eficiencia y efectividad de la gestion de los activos de TI.. Cuya problematica fue la
disponibilidad de la informacion, el presupuesto, que opto por hacer uso de
soluciones con software libre que en el camino y adelante le trajeron
consecuencias. Tuvo como objetivo implementar el System Center Configuration
Manager para lo cometido a cargo de los recursos de Tl en la oficina de sistemas
del MINEDU, 2021. La técnica fue aplicada y pre experimental. El aporte fue que
ayudo a desarrollar la reduccion de las debilidades encontradas en cada proceso y
las actividades del emplazamiento de ITIL y nuevas técnicas en los procesos dentro
de la organizacién. Asimismo, se manifiesta el de SMCM el cual se obtuvo la
automatizacion en gran media de las partes débiles que poseia en anterior.

También Ames (2018) en su indagacion que tuvo como nombre Sistema web
control de activos de Tl basado en ITIL para mejorar los procesos en el servicio de
atencion Helpdesk en los usuarios. La probleméatica que tuvo fue la falta de gestion
adecuada en los cambios por parte de la infraestructura al no poseer informacién
clara y no engorrosa en su totalidad de registros de configuracion, la inadecuada
administracion en los procesos, politicas empiricas de groso modo, improcedente
manual de procedimientos sin ningln manejo o norma basada respecto a toda la
documentacion de los cambios y estado actual. Su objetivo fue realizar la
implementacion de procesos y gestion de configuracion, cambios basados en ITIL

V4 en complemento con el crecimiento en los procesos de control y ejecucion en
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los manejos de los activos de TI. Asimismo, fue de tipo aplicada y su disefio pre
experimental puro. Posteriormente como resultado tuvo en la aplicacion del proceso
en gestion de activos de Tl alineado a la metodologia de configuracion ITIL, en
efecto antes de la mejora se evidencia una respuesta de solucién frente a procesos
no estructurados.

Ramirez (2019) en su investigacion titulada Control de inventario de activos
de Tl en una empresa comercial, la victoria 2019. La problemética fue que no existe
un adecuado de los inventarios de activos de Tl los cuales se encuentran no bien
definidos optando como resultado el mal control al momento de identificar las
cantidades existentes, controles necesarios y por ultimo el Unico registro de control
es por parte del departamento contable mediante la provision de la factura y la
orden de compra y manejo de formatos de entrega de equipo. El objetivo fue el
analisis e implementacion de un sistema web enfocado para el proceso de control
y manejo en los activos de TI. Asimismo, fue tipo aplicada y pre experimental, el
resultado cualitativo fue obtenido a partir de las entrevistas realizadas a cinco
unidades informantes de una empresa comercializadora. El aporte de la
investigacion fue que tuvieron una eficaz opcidén para poder mejorar el desarrollo

del control y manejo en los inventarios activos de TI.

Segun tesis de Espinoza y Jeri, evaluaron impacto de sistema web basado
en ITIL v3 en la gestién de incidencias en area de soporte de JL Soft Soluciones
Integrales S.A.C. Usaron marco LARAVEL, PHP y arquitectura MVC, con
metodologia SCRUM. Resultados mostraron disminucion significativa en tasa de
reapertura de incidencias del 15.08% después de implementacion.

Segun Chavez y Rimac (2021) sostuvieron que en su tesis titulada "Sistema
web basado en ITIL y la formalizacion de las incidencias de los servicios de soporte
técnico a clientes de primera linea de la empresa Luvaltica SAC.". El objetivo
principal de este estudio fue evaluar el impacto de un sistema web basado en ITIL
en la gestidn de incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de primera
linea de la empresa. Se concluy6 que la implementacion del sistema mejoré la

formalizacion de incidencias y la recopilacion de informacion sobre los tipos de
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incidentes, lo que podria ser utilizado en un futuro para implementar un Datamart
gue apoye la toma de decisiones.

Segun Ita y Olivares (2021), en su investigacion titulada "Sistema web para
la efectividad en la gestion de incidencias basado en ITIL de la empresa Konecta",
la investigacion busco evaluar la efectividad de un sistema web para mejorar la
gestion de incidencias en Konecta. La metodologia utilizada fue SCRUM vy la
validacion de expertos, y se empleé PHP como lenguaje de programacion y una
arquitectura MVC con una base de datos MySQL. Los resultados indicaron una
mejora en la gestion de incidencias debido a la implementacién de reportes diarios
en tiempo real que brindaron informacion valiosa.

Segun Alcantara y Lazo (2021) en su investigacion titulada "Sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para la gestion de incidentes de soporte técnico
remoto en TECMENTOR", su objetivo principal fue mejorar el registro y manejo de
incidentes mediante el uso de una herramienta de registro de incidentes. Esta
herramienta constaba de 13 fichas que contenian informacion antes y después de
la implementacion del sistema. Los datos recolectados permitieron evaluar el
impacto de la implementacion del sistema en el proyecto. Finalmente, se concluyé
gue esta investigacion permitiria comparar los resultados con proyectos similares
que utilizaron herramientas similares.

Luego de realizar la identificacion de los antecedentes, se realiza la

definicion de los conceptos relacionados a esta investigacion.

Variable independiente (VI): Sistema Web

Los sistemas de informacién o conocidos con el acronimo de (Sl), consiste en la
agrupacion estructurada de procesos en base a un conjunto de datos que toma
como resultado la solucion de los requerimientos dentro de la organizacion.
También, asi contar con la informacién exacta para el correcto manejo (Vega-
Pérez, Carlos, 2022, p. 64). Asimismo, el autor nos indica cinco tipos de (SI)

ordenados de esta manera:

Tabla 1: Tipos de Sistema de Informacion
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Tipo de Sistema de Informacidn n Tipos A

¢ Formales
Grado de formalidad
¢ Informales

L ¢ Manuales
Automatizacion L.
¢ Informaticos
e Estratégicos (alta direccion)
Relacion con la toma de decisiones e Gerencial {nivel intermedio)

e Operativos (control operativo

® Gestion comercial

® Gestion contable
Funcionalidad ¢ Gestion financiera

¢ Gestion de Recursos Humanos

* Gestion de la Produccion
Grado ® Especificos
Especializacion ® Generales

En la anterior grafica se puede apreciar que el sistema informético se encuentra

puesta como un (SI), con el enfoque a la automatizacion.

Segun Castillo (2018), los sistemas Web o aplicaciones Web son programas que
se encuentran alojados en un servidor en Internet o en una red interna, en lugar de
estar instalados en una plataforma o sistema operativo especifico. Estos sistemas
tienen un aspecto similar a las paginas web comunes, pero cuentan con
caracteristicas avanzadas que son capaces de brindar soluciones a situaciones

especificas.

Pachas y Molleapaza (2019) definen un sistema web como una solucion que ofrece
la flexibilidad de actualizarse de manera continua sin la necesidad de instalar
software adicional, que puede ser desarrollado con lenguajes de programacion para
navegadores como JavaScript, PHP o C#, y que es compatible con mdultiples

plataformas.

Variable dependiente (VD): Control de activos de TI
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Esta considerada como una de las practicas de gestion de servicios que forma parte
del sistema de valor propuesta por ITIL en su version reciente. Para Pillaca (2018)
nos menciona que “el alcance de la gestion de los activos de Tl son en general todo
el software, hardware, redes, servicios en la nube y dispositivos cliente” (p. 56).
Asimismo, nos indica los siguientes tipos de gestion de activos.

e La gestion de activos de Tl (ITAM): comprende en la subpractica de la gestion
de activos cuyo objetivo propio son el ciclo de vida, costo total de toda la
infraestructura de Tl encargarse poder gestionarlas.

e La gestidon de activos de software (SAM): se considera la gestion de activos en
parte del aspecto que posee como principal objetivo la administracion y gestion
en el desarrollo, adquisicion, ejecucion, mantenimiento, implementacion y el
retiro de activos de software de forma eventual. Los procedimientos SAM se
incluye con la gestién, control y aseguramiento en los activos de software

eficientemente.

Control de los activos, esta actividad se encarga de proponer los mecanismos para
un control adecuado de los activos de TI. Sanchez (2018) no menciona con
regularidad se determinan técnicas en los procedimientos que podrian generar un
cambio en la data de los activos de TI, al ejecutarse en la parte ultima esta se trata
de conservar una constante comunicacién con la gestién de activos de manera que
se pueda estandarizar y prever fallos (p. 24). Esta actividad debe centrarse en que
permita generar avisos o monitorear al analista de Plataforma la gestién de dichos

recursos, en relacion:

Altas, bajas de trabajadores como usuario Office y correo corporativo

¢ Asignacion de equipos a trabajadores - por empresa - por centro de coste

e Asignacion de licencias a trabajadores (office, SAP, Qlikview, etc)

e Avisos de vencimientos de dominios y confirmacion de pago realizado

e Aviso de planes preventivos, correctivos o informe de averias a nuestros
equipos terceros o propios

e Monitoreo de licencias: Software, empresa proveedora, empresa asignaday

fechas de renovacién
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e Monitoreo de Backups por servidor o por Base de datos

Figura 1: Flujograma de Proceso de gestion activos de informacién

PROCESO DE GESTION DE ACTIVOS DE INFORMACION
Seguridad de la Informacidn Coordinacion Funcionarios
Inventario de Inventano de
Activos de Activos do
Informacion y Informacson y
Registros Registros
Chasificacion y Clasificackn y
Etiquetado Euquetado
Crtorios de
Criterios de
Critorios de Proteccion
Protaccn
Moniloreo de
Registros Manpulacion de
Activos de
Indormacion

Gestion de Activos de TI

El propésito de la practica gestién de activos de Tl es planificar y administrar el ciclo

de vida de todos los activos de TI. Esto a su vez ayuda a la organizacion a:

e Maximizar el valor para los clientes
e Controlar costos y presupuestos
e Hacer frente a los riesgos
e Tomar decisiones en términos de compra y reutilizacion
e Cumplir con los requisitos vigentes y prometidos
Tabla 2: Funcionalidades ITAM en gestion de activos Tl
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Actividades
de laCadena | Funciones esenciales de ITAM en la gestion de activos de TI.

de Valor
Précticas Gestién de activos de TI.
Roles Soporte, Analista, jefe.

e Gestion de inventario de activos: Descubra, supervise y
gestione activos de hardware y software de Tl en un solo
lugar. Obtenga una vista integral de cada etapa del ciclo de
vida de un activo, incluida la adquisicién, uso, mantenimiento
y retiro.

- e Gestion del ciclo de vida de los activos: Supervise y gestione
Actividades todos los aspectos de sus activos, desde la adquisicién al

retiro. Cree distintos estados de activos para mapear con
exactitud el estado de sus activos.

e Gestion de activos de software: Gestione todos los aspectos
de sus activos de software, incluida su compra,
implementacién, mantenimiento, uso y eliminacion.
Identifique y elimine el software no utilizado para reducir los
costos de TI.

e Gestion de licencias de software: Supervise y gestione las
licencias de software y obtenga notificaciones sobre las
licencias que venceran pronto. Analice sus estaciones de
trabajo periédicamente para detectar violaciones de licencias
y estar listo para auditorias.

Ejemplo de simplicidad en el proceso completo de préstamo de activos de TI.

Proveer activos temporalmente a usuarios, y haga seguimiento a activos
prestados a través de su ciclo de vida desde un problema hasta su retorno.
Marque activos como "de préstamo" para mantener rastro de los activos que
puedan ser prestados a usuarios.

Prestes activos manualmente seleccionandolos o desde una barra de codigo
escaneable.

Defina el periodo de préstamo de cada activo, y haga seguimiento hasta
cuando el activo necesite ser reclamado.

Ver todos sus activos prestados desde un solo lugar con vistas filtrables.
Configure notificaciones automatizadas para activos prestados cuando han
sido asignados, extendidos, regresados o expirados.

Enviar facilmente correos a todos los usuarios con activos prestados desde

el mismo Sistema de informacion.
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La préactica de gestion de activos de Tl incluye la gestion de software, hardware,
redes, servicios en la nube y dispositivos. También puede incluir activos que no
sean de TIl, como infraestructura e informacion, tecnologia operativa, como

dispositivos que forman parte de Internet de las cosas.
Practicas de Gestion de Servicios: Gestion de activo TI

Las practicas de gestion de ITIL se destaca su enfoque en la proyeccién y gestion
donde el ciclo de vida en todos los recursos de Tl opta por la estructura en base al
control y escalable que permiten el resultado satisfactorio en una infraestructura
critica. asimismo, se encuentran en las organizaciones enfocados para otorgar el

buen manejo y/o ofrecer un servicio, las practicas de dividen en tres:

Figura 2: Practicas de Gestion

PRACTICAS DE GESTION DE SERVIOOS

. dlipr

ITIL (2019) nos menciona que el soporte informatico de activos esta conformado
por distintas actividades que logran una gestion correcta de los mismos, en primer
lugar se realiza la identificacién de los problemas o fallos potenciales que existen
en los activos o productos, Se lleva a cabo una planificacion previa para prevenir
los problemas y reportarlos con antelacién. Luego, se registra la incidencia con
informacion detallada como la fecha y la hora de su ocurrencia., el origen de esta
incidencia es decir si llegd desde un registro de Excel, una llamada telefonica, de
manera presencial, etc. El tercer paso es la clasificacion y el soporte, aqui es donde
se clasifica la incidencia segun la situacion que se tenga y se genera una solucion
en base a un histérico de soluciones ya realizadas a incidencias con tematicas

similares. El cuarto Paso es la comparacién en donde se genera un comparativo
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entre las soluciones antes realizadas y la solucion que se esta generando
actualmente, para poder validar que se esté realizando de la manera correcta y que
sea la mas eficiente. El quinto paso es la investigacion y diagnéstico, aqui es donde
se realiza una solucion definitiva, pero si la falla persiste se buscan soluciones
temporales para reducir el tiempo de atencion. El sexto paso es la resolucion, aqui
es donde se guarda el histérico de la solucidon que se ha generado para que pueda
servir como base de conocimiento a problemas o incidencias futuras. La séptima
fase es el cierre en donde se valla que la solucién brindada cumpla con su objetivo.
El octavo paso es monitorear y mejorar, consiste en hacer un seguimiento a las
incidencias solucionadas y asegurarse de que la solucion perdure. El noveno paso
es la resolucién y recuperacion, se lleva a cabo cuando la incidencia ya ha sido
solucionada., pero se vuelve a abrir por algin problema que no sea resuelto de la
manera correcta, en otras palabras, se denomina reincidencia. La intencion es que
se genere una solucion efectiva con la base de conocimientos generada de las

soluciones anteriores.
Dimensiones: Dimensién Monitoreo y mejora
Indicador: Nivel de incidencias atendidas de activos

ITIL (2019) este indicador permite medir las incidencias que se han atendido en el
tiempo esperado, el fin es saber si se estan realizando las actividades de manera
efectiva, para calcular este indicador se realiza la division del nUmero de incidencias

resueltas entre el nimero total de incidencias generadas:

Figura 3: Férmula del primer indicador

viaa = YR 100
“NTL

NIAA: Nivel de incidencias atendidas de activos
NIR: NUumero de incidencias resueltas

NTI: Namero total de incidencias
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Dimension: Laresolucidén y recuperacion
Indicador: Nivel de reincidencias de activos

Segun ITIL (2019), este indicador permite evaluar la eficacia del sistema de
resolucién de incidencias al medir la cantidad de casos que han sido reabiertos
debido a que no fueron solucionados adecuadamente. Se calcula dividiendo el

numero de incidencias reabiertas entre el niUmero total de incidencias

Figura 4: Férmula del segundo indicador

L _NIRA
N1 "

NRA: Nivel de reincidencias de activos
NIRA: NUmero de reincidencias de activos
NTI: Numero total de incidencias

El sistema de control de incidencias de activos va a ayudar a tener un manejo
detallado de cada problema o incidencia que tengan los activos de la empresa para
poder brindar una solucion correspondiente y a por un problema general o por un
mantenimiento preventivo o correctivo y tener una trazabilidad de cada accion que
se esta realizando para poder solucionar el problema, en este sentido el sistema

permite calcular el nivel de Incidencias atendidas y el nivel de reincidencias.

Para el desarrollo del software se tuvo que seleccionar con qué metodologia o
Marco de trabajo desarrollar este proyecto, en el siguiente cuadro se puede

visualizar una comparacion entre cada una de las metodologias:

Tabla 3: Cuadro comparativo de metodologias
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Al final el Marco de trabajo seleccionado fue el de Scrum por Ser un Marco de

METODOLOGIA METODOLOGIA XP | METODOLOGIA RUP
SCRUM

CONCEPTO Mejorar la calidad de | Métodos y principios | Es un proceso de
servicio al equipo para | utilizados en el desarrollo de software que
obtener los mejores | desarrollo de permite la division de roles
resultados del servicio. | software. y responsabilidades
Es un ciclo completo dentro de la organizacion

de desarrollo.

VENTAJAS - Informacion necesaria | - unir - otros documentos
para llegar a la meta. - responder - Configuracion y gestién
- Empezar desde el - Tiempo minimo de cambios.
principio y dar a cada con alta calidad. - Esta es una simulacién
uno un papel. - Reduccion de gue utiliza un caso de
- Resultados en tiempo | errores de control.

y forma seguimiento - Arquitectura de riesgo
- Coraje cercana
(satisfaccion del - Comprobar la calidad del
desarrollador) software.

DESVENTAJAS - Los miembros del - Dificultades en la El cambio es de fase.
eqguipo saltan hitos determinacion de los | - Proyectos mayores
importantes para llegar | costos del proyecto.
al sprint final. - Utilizado
- Demasiados principalmente para
encuentros para poco pequefios proyectos.
éxito.

ROLES - Este trabajo lo realiza | - Organizador - Analista

un grupo de expertos.
- Equipo profesional
visible y transparente.
- responsabilidad

- Jefe de examen
- Observar al
conductor.

- Consultor

- Desarrollador

- Intermediarios

- Soporte y expertos
- Coordinacion de
auditorias

CARACTERISTICAS

- Basado en la teoria.
- Reducir los costos de
cambio en todos los
niveles

- Equipo altamente
calificado

- Las pruebas
unitarias se basan
en un posible
diagnostico de mal
funcionamiento.

— La metodologia se
basa en el principio
de pruebay error.

- Basado en el valor
y la experiencia.

- Las practicas de
liderazgo se abordan sin
el uso de précticas
promocionales.

- Delegar toda la
responsabilidad al equipo.

trabajo agil que permite el desarrollo del proyecto por medio de entregables

funcionales y la rapidez del desarrollo del proyecto enfocado mas al desarrollo que

a la documentacion
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3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo de investigacion: Aplicada

Segun Rodriguez (2019), las investigaciones aplicadas son aquellas que buscan
evaluar el impacto de una variable independiente sobre una variable dependiente

mediante la implementacion de una solucion para abordar un problema especifico.

En esta investigacion, se aplicara la evaluacion del sistema web como variable

independiente sobre el control de activos como variable dependiente.

Disefio del estudio: Pre experimental

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), nos menciona que en
parte tipo pre experimental, en donde se compone en dos ideas. En la primera es
la més habitual y se precisa en plantear una accion y reconocer los posibles efectos
consecuente. Por otro lado, el segundo concepto lleva a cabo a inferir en la
manipulacion de las variables independientes de forma intencional, por lo que
resulta la informacién obtenida para ser investigadas. Se identifica como pre
experimental. Por ello, se hara una medicién previa al sistema basado en ITIL y
demostrar la hipétesis que se viene planteando. Asimismo, se cuenta con un
descriptivo analisis de la informacion identificada previamente buscada con la
finalidad de evaluar la metodologia basada en Tl que favorece la gestion y el control

de los activos o recursos de que forma parte de la empresa; ITIL V4.
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Figura 5: Metodologia ITAM
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El Disefio de esta investigacidon es pre — experimental, ya que las variables seran

manipuladas para ser puestas a pruebas.

Figura 6: Diagrama del disefio de la investigacion

G:00 — —* X B

)}

Donde:
0,:: Control de activos de TI.

X: Sistema web.

0,:: Procesos de control de activos de Tl después de la implementacion de un

Sistema web basado en ITIL.

31



3.2.

Variable

Variables y Operacionalizacion

Tabla 4: Operacionalizaciéon de variable dependiente.

Definicion Conceptual

Definicién Operacional

Dimension

Indicador

Escala de
Medicién

Vega-Pérez, Carlos, (2022) ) Los sistemas
de informacioén o conocidos con el acrénimo

El sistema genera el control de

. .. |Todas las incidencias o
de (Sl), consiste en la agrupacion
problemas que tengan los
estructurada de procesos en base a un : :
. . . activos por medio de un
Independiente | Sistema web | conjunto de datos que toma como resultado S
-, e seguimiento de cada uno,
la solucién de los requerimientos dentro de "
o 2 . generando una trazabilidad del
la organizacion. También, asi contar con la reqistro por cada accién que se
informacion exacta para el correcto manejo 9 P q
genera
(
Nivel de
. : Este sistema proporciona|Monitoreo vy incidencias | .
Segun Axelos (2Q19), un activo es algo acceso y control remoto a la| Mejora atendidas
Control  de |valioso que contribuye a la entrega de|. f L ‘s d de activos
Dependiente |activos de Tl | productos o servicios de TI. Por lo general informacion a traves de una
(VD) su alcance de adminis:tracién inclu é interfaz visual accesible desde
' o y cualquier lugar con conexion a
software, redes, servicios en la nube, Nivel de
dispositivos de cliente y hardware, y en| MeMet Resolucion vy | . .. . ’
P ey v Y recUperacion reincidencia | Razon
algunos casos puede incluir elementos que P s de activos

no estan directamente relacionados con TI.
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3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacién

Segun Villada (2021), la poblacion se refiere al grupo de elementos que comparten ciertas
caracteristicas y son objeto de estudio en una investigacion. En esta investigacion, la
poblacion en cuestidon son las incidencias de los activos. En promedio segln la entrevista
realizada, se generan mensualmente aproximadamente 300 incidencias, por lo cual se

toma esta cantidad como la poblacién.

Tabla 5: Determinacion de Poblacién paraindicadores de investigacion.
INDICADOR TIEMPO POBLACION

Nivel de incidencias atendidas de activos o _
1 mes 300 incidencias

Nivel de reincidencias de activos

e Criterios deinclusién: En esta investigacion, se han considerado todos los
registros en las diferentes hojas de célculo relacionadas con los activos de
Tl gestionados por la coordinacién de configuracion y activos de Tl de la

empresa Consultoria y Estrategia S.A.C.

e Criterios de exclusién: En esta investigacion, no se incluyé al personal
encargado de gestién de recursos del médulo de servicio de atencion al
usuario, ni a aquellos trabajadores que no forman parte de la coordinacion
de configuracién y activos, ya que no estan relacionados directamente con

las actividades objeto de estudio en esta investigacion.

Muestra

La muestra es aleatoria simple estratificada, ya que permite estimar las variables
en la poblacién con igual probabilidad de seleccion para cada registro activo de TI.
Para seleccionar la muestra se utilizan dos férmulas, dependiendo del tipo de

poblacion.



Figura 7: Célculo muestral para poblacion desconocida (infinita).

_Z%P.Q

n £?

Figura 8: Célculo muestral para poblacion conocida (finita).

B N.Z2. P.Q
CE*(N-1)+Z%LP.Q

n

Donde:

n = Es el tamafio de la muestra.

N = Es el tamafio de la poblacion total.

Z = Es el valor de confianza deseado, en este caso se toma 1.96 (a= 0.5).
P = Es la probabilidad de ocurrencia de un evento deseado (0.5).

Q = Es la probabilidad de ocurrencia de un evento no deseado (0.5).

E = Es el margen de error permitido, en este caso se toma el 5% (0.05).

3 (1.96)? * 300
"= 1.96)% + 4+ 300 * (0.05)2

n = 168.45 = 168.45

Después de aplicar la formula con la informacién de nuestra poblacion, se obtuvo
un resultado de 168. Por lo tanto, la muestra quedé estratificada con 30 registros

de los 168 activos de Tl registrados.
Muestreo

Es considerado como el proceso el cual permite la extraccion por parte de la

muestra que sea tipica de la poblacion. En esta presente investigacion el muestreo
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se hara uso del aleatorio simple estratificado. Asimismo, la seleccién sera azar

finalmente cada elemento tendra la probabilidad igual de ser seleccionado.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La presente técnica a ocuparse en esta investigacion, se trabajard en base a la
ficha de registro, posteriormente, Arias (2022) nos menciona que la recopilacion de
la informacién acerca de la situacion actual donde el investigador propone acuerdo
a diversas fuentes encontradas para su desarrollo, Por ello se consentira en la
interpretacion en las diferentes acciones, objetos, sucesos y otros. Que se aplican
en lo cuantitativo. Identificar para el proceso en recopilar los datos previstos de

forma objetiva. Asimismo, se aplica en el campo de las ciencias (p. 27).

Es importante considerar que, segun Tacillo (2016), la ficha de registro es un
componente fundamental de la técnica de investigacion de datos, donde se
registran y se organizan los datos obtenidos durante el estudio. donde se emplea
el enlace por parte del investigador y la informacion la cual vendria ser el resultado
compuesta. Asimismo, se lleva a cabo el inicio de la comprensién a la realidad
efectuada en a partir de ese momento del proceso de la observacién. Cabe resaltar
en recaudar la informacion dada por la técnica mencionada en el parrafo anterior

donde se trabaja en varias formas (p. 67).

Técnica de recoleccion de datos

Son los procesos que ayudan al investigador a obtener la informacion necesaria
para cumplir con su objetivo de investigacion.

Técnica: fichaje

Se utilizé la técnica de fichaje para recopilar de manera organizada cada indicador

mencionado previamente.

Instrumentoé de recoleccién de datos

Tabla 6: Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos Variable
Dependiente
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VARIABLE INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO

Nivel de incidencias atendidas de

Fichaje Ficha de registro

activos de Tl _ T _ _
Nivel de reincidencias de activos

Validez
La confiabilidad del instrumento mide la consistencia y precision de los resultados
obtenidos al utilizarlo en la recoleccion de datos. Es fundamental para asegurar la

validez de los resultados de la investigacion.

Confiabilidad

Es la particularidad que se le atribuye al instrumento permitiendo generar resultados
parecidos en cada oportunidad que es aplicado a la misma muestra en tiempos
distintos.

Figura 9: Confiabilidad y su interpretacion.

Nala Wy bigd Exja Tegular Aueptabie Devada Fesfects
* = -
¥ %4

Sumameats
oontadie

Se puede apreciar que en la figura 7 la interpretacion de la confiabilidad se
encuentra entre 0 y 1, donde 0 nos da la interpretacion que el instrumento no es
confiable y en cambio 1 significaria que el instrumento tiene confiabilidad para ser
usado.

En esta investigacion se analizé el nivel de confiabilidad de los instrumentos
utilizando el pre-test para cada instrumento que se realizé en el mes de setiembre
del 2020.

Técnica: Coeficiente de correlacion de Pearson

El coeficiente de correlacién de Pearson es una medida que se utiliza para evaluar

la relacién entre dos variables cuantitativas, mediante una prueba estadistica de
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intervalos o proporcional. A continuacion, se presenta la formula del coeficiente de

correlacion de Pearson:

Figura 10: La formula del coeficiente de correlacion de Pearson.

0] Xy

Poblacion: p,, =
- Gl 'G;/

X)

Muestra: 1, =——

En donde:

P(xy) = Representa el coeficiente de correlacion de Pearson de la poblacion.
R(xy) = Representa el coeficiente de correlacién de Pearson de la muestra.
o(xy)=[S]_(xy )= Es la covarianza de x , y.

o (x) =[S]_x = Es la desviacién estandar de la variable x.

o (y) =[S]_y = Es la desviacion estandar de la variable y.
Este método de confiabilidad proporciona siete resultados posibles, segun el valor

del p-valor de contraste (sig.) segun las siguientes restricciones, como se ilustra en

la tabla a continuacion.
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Tabla 7: Niveles de Confiabilidad.

r=1
08<r<l1
0'6<r<0'8
0'4<r<06
02<r<04
0<r<02
r=0

correlacion perfecta.
correlacion muy alta
correlacion alta
correlacion moderada
correlaciéon baja
correlacion muy baja
correlacion nula

De acuerdo con los datos presentados en la tabla anterior, cuanto mayor sea el

valor de sig., se considera que el instrumento de medicidbn es mas confiable y

presenta una mayor correlacion. Por otro lado, si el valor de sig., es inferior a 0.6,

el instrumento evaluado no cumple con los estandares de confiabilidad requeridos,

lo que indica una menor correlacion.

Se empled el método de confiabilidad con el software IBM SPSS Statistics 25 en la

investigacion, y se obtuvieron los resultados de las tres fichas de registro, como se

presenta a continuacion.

Tabla 8: Correlaciones del indicador: Nivel de Eficacia en Atencién de

Incidentes.

Correlaciones

Nivel_incidenci Nivel_incidencia
as_atendidas_ | s_atendidas_act
activos_pre ivos_re
Nivel_incidencias_at Correlacion de 1 ,636™
endidas_activos_pre Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 20 20
Nivel_incidencias_at Correlacion de ,636™ 1
endidas_activos_re Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 20 20

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

En la tabla se muestra un nivel de confianza del 0.636, que segun el rango anterior

mostrado en la tabla de niveles de confiabilidad se encuentra en una correlacion

alta o nivel de confianza alto.
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Tabla 9: Correlaciones del indicador: Nivel de Eficacia en Atenciéon de

Requerimientos.

Correlaciones
Nivel_reinci Nivel_reincidencia
dencias_acti s_activos_re
VOs_pre
Nivel_reincidencias_ Correlacién de 1 ,869™
activos_pre Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
Nivel_reincidencias_ Correlacién de ,869" 1
activos_re Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla muestra un nivel de confianza del 0.869, que segun el rango anterior
mostrado en la tabla de niveles de confiabilidad se encuentra en una correlacion
muy alta o nivel de confianza muy alto.

3.5.Procedimientos

Para dar inicio a esta presente investigacion, se ha procedido a desarrollar una
entrevista planificada con el jefe del area de plataforma e infraestructura de la
empresa Consultoria y Estrategia S.A.C. el Sr. Joe Mayhua Ochoa, con la finalidad
de tener conocimiento desde su perspectiva el estado actual del area de TI.
Asimismo, se consulté sobre las problematicas que se venian dando en el
transcurso del tiempo, Se analizé el manejo de las bases de datos de la empresa,
que se registraban en hojas de Excel para controlar los activos de TI. Se llevé a
cabo una reunion para identificar la realidad problematica y sus causas y efectos.
Se establecieron objetivos e hipotesis para la investigacion y se disefid su
justificacion. Se definié la poblacién y muestra de estudio y se utilizaron formulas
adecuadas para el tipo de poblacion.

Por otro lado, Se realizaron investigaciones teoricas para encontrar fundamentos
que respaldaran los conceptos y definiciones trabajados en el estudio. Se
selecciond una metodologia de investigacion y se precisaron las técnicas e

instrumentos para medir las variables. También se consideraron los aspectos éticos
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y administrativos de la investigacion. Finalmente, se evalud la originalidad con la
herramienta Turnitin.

A continuacion, se llevard a cabo una prueba posterior para evaluar si la
implementacion del sistema ha mejorado la eficiencia en la atencion de incidentes
y requerimientos y si ha aumentado el nivel de satisfaccion de los usuarios.

La tabla que sigue presenta informacion consolidada sobre los resultados
obtenidos. Se incluyen detalles sobre la empresa, la técnica utilizada para recopilar
los datos, el instrumento empleado y la fuente que proporcioné la informacion, que

en este caso es el jefe del departamento correspondiente.

Tabla 10: Procedimientos para la recoleccion de datos.
Datos Generales
Empresa CONSULTORIAY ESTRATEIGIA S.A.C
Coordinacion |Area de Tl
Recoleccion Control de activos de TI.

Especificaciones

Indicador Técnica | Instrumento Fuente Informante
Nivel de Reqistro
incidencias D Ficha de g1 Joe Mayhua
i Fichaje . de activos
atendidas de Registro Ochoa
. de TI.
activos
Nivel de . Registro
reincidencias Fichaje F'Ch? de de activos Joe Mayhua
: Registro Ochoa
de activos de TI.

3.6.Método de analisis de datos

El enfoque metodologico de esta investigacion se dividirA en tres etapas
fundamentales. Primeramente, se llevara a cabo un analisis descriptivo de los
datos. Se llevara a cabo un analisis detallado de los resultados obtenidos antes y
después. Ademas, se evaluara la distribucion de los datos para determinar su
normalidad., para determinar si estos se distribuyen de manera normal o no normal.
Por altimo, se efectuara una prueba estadistica con la meta de refutar la hipotesis

nula.

Nivel de incidencias atendidas de activos
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H1: Un sistema web basado en ITIL aumenta el indicador de incidencias resueltas

de activos de Tl en la empresa Consultoria y Estrategia SAC

Dénde:
NIAAa: Nivel de incidencias atendidas de activos antes del sistema

NIAA4: Nivel de incidencias atendidas de activos después del sistema

Hipotesis Nula Hlo: El sistema web basado en ITIL no ha mejorado la atencion de
incidencias de activos en la gestion de activos de Tl en Consultoria y Estrategia
SAC.

Hlo: NIAAa— NIAAG<=0

Hlo: NIAAa> NIAAg

Hipotesis Alterna Hla: Un sistema web basado en ITIL aumenta el nivel de
incidencias atendidas de activos en el control de activos de Tl en la empresa

Consultoria y Estrategia SAC

Hla: NIAAa— NIAAg>0

Hla: NIAAg > NIAAL

Nivel de reincidencias de activos

H1: La empresa Consultoria y Estrategia SAC ha logrado disminuir el indice de
activos reincidentes del control activos de TI mediante la ejecucion de un sistema
web basado en ITIL.

Dénde:
NRAa: Nivel de incidencias atendidas de activos antes del sistema

NRA4: Nivel de incidencias atendidas de activos después del sistema
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Hipotesis Nula Hlo: Desafortunadamente, la implementacion de un sistema web
basado en ITIL no ha logrado una disminucion en el nimero de reincidencias de

activos en el control de activos de Tl en la empresa Consultoria y Estrategia SAC.

Hlo: NRA¢— NRA.<=0

H1lo: NRA4> NRA,

Hipotesis Alterna Hla: La empresa Consultoria y Estrategia SAC ha logrado una
eficacia mayor en la gestion de sus activos de Tl gracias a la implementacion de un
sistema web basado en ITIL, que ha reducido las reincidencias de activos en el

control de estos..

Hla: NRAg— NRA.>0

Hla: NRAqg > NRAq

3.7.Aspectos éticos

Se llevé a cabo una rigurosa verificacion y validacion de la informacion. la
Resolucién de Consejo Universitario N° 0126-2017/UCV:

Esta investigacion se realiz6 con una participacion igualitaria, sin realizar
exclusiones como se menciona en el Articulo 5° - Justicia.

El autor verifico y valid6 la informacién y las citas utilizadas en esta investigacion
para garantizar su legitimidad y originalidad, cumpliendo con los requisitos
establecidos en el Articulo 6° sobre honestidad y el Articulo 15° sobre la politica
antiplagio.

Ademas, se respetd la transparencia en la investigacion y se reconocid
adecuadamente todas las fuentes consultadas, siguiendo la norma ISO 690 segun
lo establecido en el Articulo 16°.- De los derechos del autor, asi como seguir las

indicaciones del Ingeniero asignado como asesor.
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IV. RESULTADOS
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4.1. Anélisis Descriptivo

La primera etapa en el analisis estadistico es el andlisis descriptivo, en este se
realizara una evaluacion de los indicadores donde se podra observar los resultados

obtenidos al procesar los datos antes y después de la aplicacion.
Nivel de incidencias atendidas de activos

En el primer indicador se midi6 el promedio de incidencias atendidas de activos, el
cual inicialmente fue de 51.34%. Luego de implementar el sistema, se observé un
aumento significativo de 21.08%. Ademas, en el pre-test el minimo valor tuvo 30%
y el méximo 71.43%, mientras que en el post-test se redujo al 50% valor reducido

y el maximo de 100%.

Tabla 11: Resultados del analisis descriptivo para el indicador nivel de
incidencias atendidas de activos

Estadisticos descriptivos
N Minimo | Maximo Media Desuv.

Desviacion

Nivel_incidencias_aten 20 30,00 71,43 | 51,349 13,01965

didas_activos_pre 5

Nivel_incidencias_aten | 20 50,00 100,00 | 72,420 13,83556

didas_activos post 5

N valido (por lista) 20
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La siguiente figura muestra los hallazgos al aplicar el desarrollo en el control de
activos. Se observa el aumentd significativamente en un 21.08% de problemas

atendidos.

Figura 11: Histograma nivel de incidencias atendidas de activos
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ATENDIDAS DE ACTIVOS

80.00
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20.00
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0.00

Nivel de incidencias Nivel de incidencias
atendidas de activos pre atendidas de activos post

Grado de intensidad recurrentes de activos

En el indicador anterior se midi6é el promedio de reincidencias de activos, el cual
inicialmente fue de 35.51%. Luego de implementar el sistema, se observé una
reduccion significativa de 18.13%. Ademas, el valor minimo del pre-test fue de
12.5% y 71.43% el apogeo, mientras que en el post-test el minimo fue de 0% vy el

maximo de 37.5%.

Tabla 12: Estudio descriptivo para el indicador de nivel de reincidencias de
activos
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Estadisticos descriptivos
N Minimo Méximo | Media Desv.
Desviacién

Nivel_reincidencias_ 20 12,50 71,43 35,51 13,92188
activos_pre 15
Nivel_reincidencias_ 20 ,00 37,50 18,13 10,80413
activos_post 30
N valido (por lista) 20

La siguiente imagen presenta los resultados obtenidos al aplicar el sistema web en
el control de activos, se puede observar el la frecuencia de recurrencia de activos
disminuyd significativamente en un 17.38%.

Figura 12: Histograma descriptivo del indicador nivel de reincidencias de
activos
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4.2. Prueba de normalidad

El proximo paso es evaluar la normalidad de los datos, para ello se utilizara una
prueba especifica dependiendo de la cantidad de la muestra evaluada. Si la
muestra tiene menos o igual a 50 individuos, se utilizara la prueba de Shapiro-Wilk,
en cambio, si es mayor se utilizara Kolmogorov-Smirnov. Posteriormente, se
evaluara el nivel de significancia, donde se espera que ambos valores sean

mayores a 0.05. caso contrario, entonces la distribucién sera no normal.
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Nivel de incidencias atendidas de activos

Tabla 13: Nivel de incidencias atendidas de activos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist gl Sig. Estadist gl Sig.
ico ico
Nivel_incidencias_a ,191 20 ,053 ,923 20 ,113
tendidas_activos_p
re
Nivel_incidencias_a 213 20 ,018 ,921 20 ,103
tendidas_activos_p
ost

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla anterior muestra que el nivel de significancia obtenido para el indicador fue

de 0.113 y 0.103, lo que indica que ambos valores son superiores a 0.05, por lo

tanto, se puede concluir que la distribucion de este indicador es normal o

paramétrica.

La siguiente imagen ilustra como se distribuyen los datos antes del desarrollo del

sistema.

Figura 13: Histograma de distribucion de normalidad del indicador nivel de

incidencias atendidas de activos antes de implementar el sistema
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En la siguiente figura se visualiza como se realiza la distribucion de los datos

después de la implementacién del sistema

Figura 14: Gréafico de barras que muestra el nivel de incidencias atendidas
de activos después de implementar el sistema
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Tabla 14: Examen de normalidad para determinar el comportamiento del
indicador de reincidencias de activos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist Gl Sig. Estadist gl Sig.
ico ico
Nivel_reincidencias ,193 20 ,049 ,924 20 ,119
activos_pre
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Nivel_reincidencias
_activos_post

,189

20

,059

,930

20

,156

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla anterior demuestra el grado de importancia estadistica obtenido para el
indicador fue de 0.119 y 0.156, lo que indica que ambos valores son mayores a

0.05, por lo tanto se puede afirmar que la distribucidn para este indicador es normal

0 paramétrica.

La figura siguiente ilustra como se distribuyen los datos antes de la ejecucion del

aplicativo.

Figura 15: Histograma de distribucion de normalidad del indicador nivel de
reincidencias de activos antes de implementar el sistema
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Figura 16: Histograma de distribucién de normalidad del indicador nivel de

reincidencias de activos después de implementar el sistema
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4.3. Pruebade hipétesis

El objetivo de la prueba de hipdtesis es desestimar la hipétesis nula y aceptar la

alterna. previamente establecida.

Nivel de incidencias atendidas de activos

H1l: La empresa Consultoria y Estrategia SAC ha observado un aumento en
incidentes abordas del control activos de TI, gracias a la ejecucion de un sistema
web que siga las directrices de ITIL.

Dénde:
NIAA;: Nivel de incidencias atendidas de activos antes del sistema
NIAAq«: Nivel de incidencias atendidas de activos después del sistema

Hipotesis Nula Hlo: La aplicacion de un sistema web basado en ITIL no ha logrado
un incremento en el indice de problemas resueltos de activos en el control de

activos de Tl en la empresa Consultoria y Estrategia SAC.
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Hlo: NIAAa—= NIAAG<=0

Hlo: NIAAa> NIAAg

Hipdtesis Alterna H1l.: Implementando un sistema web basado en ITIL, la empresa
Consultoria y Estrategia SAC logré un incremento en el nivel de incidencias
atendidas de activos.

Hla: NIAAa— NIAAg>0

Hla: NIAAg > NIAA.

Prueba t-student

Tabla 15: Resultados prueba t-student nivel de incidencias atendidas de

activos
Media Desv. t gl Sig.
Desviacién (bilateral)

Par Nivel_incidencias_ - 19 0,000
1 atendidas_activos_ | 21,0710 -

pre - 00 16,613745 | 5,6719

Nivel_incidencias_ 53

atendidas_activos_

post

La tabla anterior presenta los resultados de la prueba t-student, en la que se
comparé el valor obtenido (-5.67) con el valor de contraste de la tabla t-student a
un 95% de confianza y con 19 grados de libertad. El valor de contraste fue de -
1.7291, el cual es mayor al valor obtenido. Debido a esto, se concluye que el valor
de t se encuentra en la regién de rechazo, lo que significa que se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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La siguiente campana de Gauss ilustra esta conclusiéon, mostrando la zona de

rechazo y la zona de aceptacion.

Figura 17: Zona de rechazo del indicador de incidencias atendidas de
activos

Region de
Rechazo Regién de

Aceptacion

Tc=-56719

T=-1,7291

Nivel de reincidencias de activos

H1: Un sistema web fundamentado en ITIL disminuye la tasa de problemas
recurrentes en el control de activos de Tl en la empresa Consultoria y Estrategia
SAC.

Donde:

NRAa: Nivel de incidencias atendidas de activos antes del sistema

NRA4: Nivel de incidencias atendidas de activos después del sistema

Hipotesis Nula Hlo: Un sistema web basado en ITIL no logra una disminucién en
el control problemas reincidentes de activos de Tl en la empresa Consultoria y
Estrategia SAC.

Hlo: NRA¢— NRA.<=0

Hlo: NRAg > NRAa

52



Hipotesis Alterna Hla: Un sistema web que sigue las directrices de ITIL mejora la
eficacia en el control de problemas recurrentes en los activos de Tl en la empresa

Consultoria y Estrategia SAC.

Hla: NRAg— NRA:>0

Hl.: NRAg > NRAq

Prueba t-student

Tabla 16: Hallazgos obtenidos de la prueba t-student para el factor de
problemas recurrentes en activos

Media Desv. t gl Sig.
Desviacion (bilateral)
Par Nivel_reincidencias | 17,3785 20,485999 | 3,7937 19 0,001
1 _activos_pre - 00 63
Nivel_reincidencias
_activos_post

La tabla anterior presenta el resultado de la prueba t-student, donde se obtuvo un
valor de 3.7937, el cual se compara con el valor 95% en el indice de confianza y
con 19 grados de libertad, el cual es de 1.7291. Por lo tanto, se puede concluir que
este valor es menor al valor obtenido en la tabla anterior, por lo tanto, el valor t es
la region de rechazo, entonces la hipotesis nula es rechazada y la hipétesis alterna
es aceptada. La evaluacion busca reducir el indicador en lugar de aumentarlo, a

diferencia de la evaluacién anterior.

La siguiente grafica de campana de Gauss muestra la region de aceptacion y
rechazo.

Figura 18: Laregidén donde se rechaza el indicador de reincidencias

Region de
Rechazo
Regién de
Aceptacion
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T=1,7291
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La investigacion actual ha obtenido resultados benéficos para la empresa, ya que
se ha observado un aumento en el indicador de incidentes resueltos de activos y
una reduccion en el indicador de problemas recurrentes de activos, lo cual permite
rechazar las hipétesis nulas y aceptar las alternativas. Ademas de esta
investigacion, hay otros estudios que han obtenido resultados similares, los cuales

se describen a continuacion:

Céceres (2021) en su investigacion, este utilizé el indicador de porcentaje de
eficiencia, el cual tiene una similitud bastante grande respecto al indicador nivel de
incidencias atendidas de activos, ademas que las incidencias que pasan en ambas
investigaciones estan relacionadas directamente a los activos. Este estudio alcanz6
una eficacia del 90%, igualmente como en la investigacion actual se logré un
aumento al 72.4%. Por lo tanto, se puede afirmar que la aplicacion de las Tl puede

ayudar a aumentar el nimero de incidentes de activos que se resuelven con éxito.

Huajardo (2022) en su investigacion aplicé la implementacion de una aplicacion
movil, la cual generd también una reduccion considerable en el nivel de reincidencia
gue fue desde un 20.59% hasta un 14.4% equivalente a un 6.19% de reduccion.
En la investigacién actual también existio una reduccién considerable para este
indicador desde un 35. 51% hasta un 18.13% equivalente a una reduccién del
17.38%
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Se llega a la conclusién de que el uso adecuado de tecnologias de informacion,
disefiadas y estructuradas de manera coherente con los procesos, pueden mejorar
significativamente el control de activos, tal y como se ha demostrado en la empresa

actual.

Se ha determinado que el indicador de porcentaje de incidentes resueltos de activos
permite medir la eficiencia de la atencién que se tiene sobre las incidencias, la
intencion es el aumento de este indicador, y para esta investigacion si existe un

aumento desde un 51.34% hasta un 72.4%, el valor de aumento fue de 21.06%.

El indicador de porcentaje de problemas recurrentes en activos es critico y delicado
ya que evalla los problemas recurrentes en la empresa. Es necesario disminuir
este indicador y en este estudio se logré reducirlo desde un 35.51% hasta un

18.13%, lo que representa una disminucién total del 17.38%.

Se concluye que la empresa se beneficid mucho con la implementacion del sistema,

generando de esta manera ahorro significativo en recursos y tiempo.
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Se recomienda continuar investigando formas de mejorar el control de activos en la

empresa para lograr una gestion constantemente mejorada.

Se sugiere brindar capacitacion continua a todos los empleados de la empresa,

tanto desarrolladores como administradores.

Se plantea la idea de afadir nuevos componentes al sistema para lograr una

integracion total entre las diferentes areas de la empresa.

Es importante utilizar las medidas mencionadas anteriormente como el porcentaje

de incidentes atendidos y el porcentaje de reincidencia de activos.
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Variable

Anexo 1: TABLA VARIABLE DE OPERACIONALIZACION

Definicion Conceptual

Definicién Operacional

Dimension

Indicador

Escala de
Medicién

Independiente

Sistema web

Vega-Pérez, Carlos, (2022) ) Los sistemas de
informacion o conocidos con el acrénimo de (Sl),
consiste en la agrupacién estructurada de
procesos en base a un conjunto de datos que

El sistema genera el control de
Todas las incidencias o problemas
que tengan los activos por medio
de un seguimiento de cada uno,

toma como resultado la solucién de los o
o .~ ..~ |generando una trazabilidad del
requerimientos dentro de la organizacion. . -
i : . ” registro por cada accién que se
También, asi contar con la informacién exacta genera
para el correcto manejo (
Nivel de
. Monitoreo y |incidencias .
( _ . ) Razon
Sergrg]unnAr):telos (2019) r:n%ncilogavqltije €S UN| permitira el acceso y control de la mejora atendidas de
Control de cot po ed equ$ .‘Ee"?‘ co ste adova osgytque informacion desde cualquier lugar activos
Dependiente activos de Tl esei pueda contri L(ler aT(Ian I;egar un ﬁ)ro ucto o gue se encuentra a través de una
cualquier servicio de 1. ES por €llo que SU;niarta;  visual con acceso a
alcance de su administracion generalmente Internet
abarca todo el software, redes, servicios de ' Resolucion Nivel de
nube, dispositivos de cliente y hardware, en recuneracion Y reincidencias | Razén
algunos casos puede incluir activos que no P de activos

necesariamente esta relacionado con TI.




DIMENSION

INDICADOR

Anexo 2: TABLA DE INIDICADORES

DESCRIPCION

TECNICA

INSTRUMENTO

UNIDAD
DE MEDIDA

FORMULA

Monitoreo y
mejora

Resolucion y
recuperacion

Nivel de
incidencias
atendidas de
activos

Nivel de
reincidencias
de activos

ITIL (2019) este indicador permite
medir las incidencias que se han
atendido en el tiempo esperado, el
fin es saber si se estan realizando
las actividades de manera efectiva,
para calcular este indicador se
realiza la division del nimero de

incidencias resueltas entre el
nimero total de incidencias
generadas:

ITIL (2019) este indicador permite
medir la cantidad de incidencias que
sean reabierto por problemas que
no se han resuelto de la manera
correcta, este indicador se calcula
realizando la divisibn entre el
ndmero de incidencias reabiertas de
activos entre el nimero total de
incidencias

Fichaje

Fichaje

Ficha de
recolecciéon de
datos

Ficha de
recoleccion de
datos

Porcentaje

Porcentaje

viaa = VR 00
Nt

NIAA: Nivel de incidencias
atendidas de activos
NIR: NUumero de incidencias

resueltas
NTI: Ndmero total de
incidencias
NRA = NIRA 100

~NTT *
NRA: Nivel de reincidencias de
activos
NIRA: Numero de reincidencias
de activos
NTI: NUmero total de
incidencias
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Anexo 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Variable Dependiente

Métodos

Problemas Objetivos Hipotesis Variables
Principal General General Indepteendlen
¢be qué forma un | peterminar de qué forma Un  sistema web
sistema web basado_ €N [ un sistema web basado .
ITIL afecta en la mejora basado en ITIL mejora
. en ITIL afectaen la .
del control de activos de . el control de activos .
mejora del control de Sistema web

TI en la empresa
Consultoria y Estrategia
SAC?

activosde Tlenla
empresa Consultoria y
Estrategia SAC

de Tl en la empresa
Consultoria y
Estrategia SAC

Operacionalizacién de Variables

Especificos Especificos Especificos Dependiente Dimensione Indicadores Tecnica Formula
s /Instrumento
¢De qué forma un ] Un sistema eb NIR
sistema web basado en | Determinar de qué forma basadol en V\IITIL NIAA = o % 100
ITIL afecta el nivel de | unsistema web basado en aumenta el nivel de
incidencias atendidas de [ ITIL afecta el nivel de | . .. . = . Nivel de Ficha de NIAA: Nivel de incidencias
activos en el control de | incidencias atendidas de de activos en el Monitoreo y incidencias recoleccion de atendidas de activos
activos de TI en la| activos en el control de control de activos de mejora atendidas de datos NIR: NUumero de incidencias
empresa Consultoria y | activos de TI en la T | W activos resueltas
Estrategia SAC? empresa Consultoria y Consir;toriaa empress NTI: Ntmero total de
Estrategia SAC ) incidencias
strategla Estrategia SAC
Control de
. activos de Tl

;cDe qué forma un NIRA
sistema web basado en | Determinar de qué forma [ Un  sistema  web NRA = NTI x 100
ITIL afecta en el nivel de | un sistema web basado en | basado en ITIL reduce
reincidencias de activos | ITIL afecta en el nivel de | el nivel de Nivel de Ficha de NRA: Nivel de reincidencias
en el control de activos de | reincidencias de activos | reincidencias de Resolucion y reincidencias | recoleccion de de activos
Tl en la empresa | en el control de activos de | activos en el control recuperacion de activos datos NIRA: Numero de

Consultoria y Estrategia
SAC?

TI en la empresa
Consultoria y Estrategia
SAC

de activos de Tl en la
empresa Consultoria y
Estrategia SAC

reincidencias de activos
NTI: Numero total de
incidencias

Método de
Investigacion:
Cuantitativa

Tipo de
investigacion
Aplicada

Disefio de
Investigacion
Experimental —
pre experimental

Poblacion
300 incidencias

Muestra
168 indicencias

Técnica
Ficha de registro




Anexo 4:

Pre test Nivel de incidencias atendidas de activos

Ficha de Registro

Calixto Lujan,
Investigador | Tony Clinton Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Consultoria y Estrategia S.A.C.
Motivo de
Investigacion | Nivel de incidencias atendidas de activos
Fecha Inicio 01 sept | Fecha fin 30 sept
Variable Indicador Medida Férmula
Nivel de
incidencias
Control de atendidas de
activos activos Porcentaje NIA = (NIR/NTI) *100
Numerp de Nivel de
incidencias | Niamero total incidencias
resueltas deincidencias |atendidas de
ltem Fecha de activos |de activos activos
1 1 sept 5 55.56
2 2 sept 3 37.50
3 S sept 4 44.44
4 6 sept 5 10 50.00
5 7 sept 4 8 50.00
6 8 sept 5 7 71.43
7 9 sept 5 7 71.43
8 12 sept 4 8 50.00
9 13 sept 4 8 50.00
10 14 sept 4 7 57.14
11 15 sept 5 8 62.50
12 16 sept 3 10 30.00
13 19 sept 3 33.33
14 20 sept 4 50.00
15 21 sept 4 10 40.00
16 22 sept 5 7 71.43
17 23 sept 4 11 36.36
18 26 sept 4 8 50.00
19 27 sept 4 9 44.44
20 28 sept 5 7 71.43
168 51.35




Anexo 5:

Post test Nivel de incidencias atendidas de activos

Ficha de Registro

Calixto Lujan,

Investigador | Tony Clinton Tipo de Prueba Post test
Empresa
investigada Consultoria y Estrategia S.A.C.
Motivo de
Investigacién | Nivel de incidencias atendidas de activos
Fecha Inicio 01 Noviembre | Fecha fin 30 Noviembre
Variable Indicador Medida Férmula
Nivel de
incidencias
Control de atendidas de
activos activos Porcentaje NIA = (NIR/NTI) *100
NUmero de Nivel de
incidencias | NUmero total de |incidencias
resueltas incidencias de atendidas de
Iltem Fecha de activos |activos activos
1 1-Nov 6 10 60.00
2 2-Nov 7 9 77.78
3 3-Nov 6 8 75.00
4 4-Nov 7 87.50
5 7-Nov 7 10 70.00
6 8-Nov 6 8 75.00
7 9-Nov 7 7 100.00
8 10-Nov 6 7 85.71
9 11-Nov 5 8 62.50
10 14-Nov 6 7 85.71
11 15 sept 5 8 62.50
12 16 sept 6 10 60.00
13 19 sept 7 77.78
14 20 sept 8 100.00
15 21 sept 5 10 50.00
16 22 sept 5 8 62.50
17 23 sept 5 62.50
18 26 sept 6 10 60.00
19 27 sept 5 8 62.50
20 28 sept 5 7 71.43
168 72.43




Anexo 6: Re test Nivel de incidencias atendidas de activos

Ficha de Registro

Calixto Lujan,

Investigador | Tony Clinton Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Consultoria y Estrategia S.A.C.
Motivo de
Investigacién | Nivel de incidencias atendidas de activos
Fecha Inicio 01 Octubre | Fecha fin 30 Octubre
Variable Indicador Medida Férmula
Nivel de
incidencias
Control de atendidas de
activos activos Porcentaje NIA = (NIR/NTI) *100
NUmero de NUmero total | Nivel de
incidencias de incidencias
resueltas de incidencias atendidas de
Iltem Fecha activos de activos activos
1 3-Oct 4 8 50.00
2 4-Oct 3 8 37.50
3 5-Oct 5 9 55.56
4 6-Oct 5 9 55.56
5 7-Oct 4 8 50.00
6 10-Oct 4 8 50.00
7 11-Oct 5 7 71.43
8 12-Oct 4 9 44.44
9 13-Oct 5 8 62.50
10 14-Oct 4 8 50.00
11 17-Oct 5 8 62.50
12 18-Oct 4 10 40.00
13 19-Oct 3 8 37.50
14 20-Oct 4 50.00
15 21-Oct 4 44.44
16 24-Oct 3 42.86
17 25-Oct 4 10 40.00
18 26-Oct 5 9 55.56
19 27-Oct 4 9 44.44
20 28-Oct 5 38 62.50
168 50.34




Anexo 7: Pre test Nivel de reincidencias de activos

Ficha de Registro

Calixto Lujan,

Investigador Tony Clinton Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Consultoria y Estrategia S.A.C.
Motivo de
Investigacién | Nivel de Reincidencias de activos
Fecha Inicio 01 sept | Fecha fin 30 sept
Variable Indicador Medida Férmula
Nivel de
Control de Reincidencias de
activos activos Porcentaje NR = (NIA/NTD*100
NUumero de Numero total
incidencias de Nivel de
reabiertas de |Incidencias reincidencias de
Item Fecha activos de activos activos
1 01 sept 3 9 33.33
2 2 sept 2 8 25.00
3 3 sept 3 9 33.33
4 6 sept 4 10 40.00
5 7 sept 3 8 37.50
6 8 sept 4 7 57.14
7 9 sept 4 7 57.14
8 10 sept 1 8 12.50
9 13 sept 3 8 37.50
10 14 sept 2 7 28.57
11 15 sept 3 8 37.50
12 16 sept 2 10 20.00
13 17 sept 3 33.33
14 20 sept 3 37.50
15 21 sept 2 10 20.00
16 22 sept 5 7 71.43
17 23 sept 3 11 27.27
18 24 sept 2 8 25.00
19 27 sept 3 9 33.33
20 28 sept 3 7 42.86
168 35.56




Anexo 8: Post test Nivel de reincidencias de activos

Ficha de Registro

Calixto Lujan,
Investigador Tony Clinton Tipo de Prueba Post test
Empresa
investigada Consultoria y Estrategia S.A.C.
Motivo de
Investigacion | Nivel de Reincidencias de activos
Fecha Inicio 01 Noviembre | Fecha fin 30 Noviembre
Variable Indicador Medida Férmula
Nivel de
Control de Reincidencias
activos de activos Porcentaje NR = (NIA/NTH*100
Numero de
incidencias Numero total de | Nivel de
reabiertas de Incidencias de |reincidencias
Iltem Fecha activos activos de activos
1 1-Nov 1 10 10.00
2 2-Nov 3 9 33.33
3 3-Nov 2 25.00
4 4-Nov 2 8 25.00
5 7-Nov 1 10 10.00
6 8-Nov 0 8 0.00
7 9-Nov 1 7 14.29
8 10-Nov 1 7 14.29
9 11-Nov 3 8 37.50
10 14-Nov 2 7 28.57
11 15 sept 2 8 25.00
12 16 sept 1 10 10.00
13 19 sept 1 9 11.11
14 20 sept 1 8 12.50
15 21 sept 1 10 10.00
16 22 sept 0 0.00
17 23 sept 2 25.00
18 26 sept 3 10 30.00
19 27 sept 1 8 12.50
20 28 sept 2 7 28.57
168 18.13




Anexo 9: Re test Nivel de reincidencias de activos

Ficha de Registro

Calixto Lujan,

Investigador Tony Clinton Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Consultoria y Estrategia S.A.C.
Motivo de
Investigacion | Nivel de Reincidencias de activos
Fecha Inicio 01 Octubre | Fecha fin 30 Octubre
Variable Indicador Medida Férmula
Nivel de
Control de Reincidencias de
activos activos Porcentaje NR = (NIA/NTH*100
Numero de
incidencias Numero total de | Nivel de
reabiertas de |Incidencias de |reincidencias
Iltem Fecha activos activos de activos
1 3-Oct 3 8 37.50
2 4-Oct 2 8 25.00
3 5-Oct 2 9 22.22
4 6-Oct 4 9 44.44
5 7-Oct 3 8 37.50
6 10-Oct 3 8 37.50
7 11-Oct 3 7 42.86
8 12-Oct 1 9 11.11
9 13-Oct 3 8 37.50
10 14-Oct 2 8 25.00
11 17-Oct 3 8 37.50
12 18-Oct 2 10 20.00
13 19-Oct 3 37.50
14 20-Oct 3 37.50
15 21-Oct 2 22.22
16 24-Oct 4 57.14
17 25-Oct 2 10 20.00
18 26-Oct 2 9 22.22
19 27-Oct 2 9 22.22
20 28-Oct 3 8 37.50
168 31.72




Anexo 10: TABLA T-STUDENT

Distribucién ¢ de Student

P

0 top

La tabla A.4 da distintos valores de la funcién de distribucién en
relacién con el niimero de grados de libertad; concretamente, relaciona los valores p

¥ tap que satisfacen
P(‘n < ‘ua) =p-

to,55 to,60 to,70 toso  togo  toos too7s to.59 10,005

WO~ U B WN =3

0,1584 0,3249 0,7265 1,3764 3,0777 6,3138 12,7062 31,8205 63,6567
0,1421 0,2887 0,6172 1,0607 1,8856 2,9200 4,3027 6,9646 99248
0,1366 0,2767 0,5844 0,9785 1,6377 2,3534 3,1824 4,5407 5,8409
0,1338 0,2707 0,5686 0,9410 1,5332 2,1318 12,7764 3,7469 4,6041
0,1322 0,2672 0,5594 0,9195 1,4759 2,0150 2,5706 3,3649 4,0321
0,1311 0,2648 0,5534 0,9057 1,4398 1,9432 2,4469 3,1427 3,7074
0,1303 0,2632 0,5491 0,8960 1,4149 1,8946 12,3646 2,9980 3,4995
0,1297 0,2619 0,5459 0,8889 1,3968 1,8595 12,3060 2,8965 3,3554
0,1293 0,2610 0,5435 0,8834 1,3830 1,8331 12,2622 2,8214 3,2498
0,1289 0,2602 0,5415 0,8791 1,3722 1,8125 12,2281 2,7638 3,1693
0,1286 0,2596 0,5399 0,8755 1,3634 1,7959 12,2010 2,7181 3,1058
0,1283 0,2590 0,5386 0,8726 1,3562 1,7823 2,1788 2,6810 3,0545
0,1281 0,2586 0,5375 0,8702 1,3502 1,7709 2,1604 2,6503 3,0123
0,1280 0,2582 0,5366 0,8681 1,3450 1,7613 2,1448 2,6245 2,9768
0,1278 0,2579 0,5357 0,8662 1,3406 1,7531 2,1314 2,6025 2, 9467
0,1277 0,2576 0,5350 0,8647 1,3368 1,7459 2,1199 2,5835 2,9208
0,1276 0,2573 0,5344 0,8633 1,3334 1,7396 2,1098 12,5669 2,8982
0,1274 0,2571 0,5338 0,8620 1,3304 1,7341 2,1009 2,5524 2,8784
0,1274 0,2569 0,5333 0,8610 1,3277 1,7291 12,0930 2,5395 2,8609
0,1273 0,2567 0,5329 0,8600 1,3253 1,7247 2,0860 2,5280 2,8453
0,1272 0,2566 0,5325 0,8591 1,3232 1,7207 2,0796 2,5176 2,8314
0,1271 0,2564 0,5321 0,8583 1,3212 1,7171 2,0739 2,5083 2,8188
0,1271 0,2563 0,5317 0,8575 1,3195 1,7139 12,0687 2,4999 2,8073
0,1270 0,2562 0,5314 0,8569 1,3178 1,7109 2,0639 2,4922 2,7969
0,1269 0,2561 0,5312 0,8562 1,3163 1,7081 12,0595 2,4851 2,7874
0,1269 0,2560 0,5309 0,8557 1,3150 1,7056 2,0555 2,4786 2,7787
0,1268 0,2559 0,5306 0,8551 1,3137 1,7033 12,0518 2,4727 2,7707
0,1268 0,2558 0,5304 0,8546 1,3125 1,7011 2,0484 12,4671 2,7633
0,1268 0,2557 0,5302 0,8542 1,3114 1,6991 2,0452 2,4620 2,7564
0,1267 0,2556 0,5300 0,8538 1,3104 1,6973 2,0423 2,4573 2,7500
0,1265 0,2550 0,5286 0,8507 1,3031 1,6839 12,0211 2,4233 2,7045
0,1263 0,2547 0,5278 0,8489 1,2987 1,6759 2,0086 2,4033 2,6778
0,1262 0,2545 0,5272 0,8477 1,2958 1,6706 12,0003 2,3901 2,6603
0,1261 0,2542 0,5265 0,8461 1,2922 1,6641 1,9901 2,3739 2,6387
0,1260 0,2540 0,5261 0,8452 1,2901 1,6602 1,9840 2,3642 2,6259
0,1259 0,2539 0,5258 0,8446 1,2886 1,6577 1,9799 2,3578 2,6174
0,126 0,253 0,524 0,842 1,282 1,645 1,960 2,327 2,576

Tabla A.4: Tabla de la distribucién ¢ de Student.



Anexo 11: Login del sistema

@ Activoscye x +

& (&) @ activoscye.com/log
-

° .
= Usuario

ﬁ Contrasena

Anexo 12 Home Principal

Activoscye X v _
[s] activoscye.com % O @ ncsanior)
. =
0 TONY CALIXTO LUJAN Inicio & Inicio > Dashboard
ADMINISTRADOR

# Inicio o o o o

& Usuarios 106 5 3 0
Colaboradores Registrados Total Incidencias Incidencias Pendientes Incidencias Rechazadas
L Activos <
[ Areas
i Archivos
5 o 1 1

M incid Incidencias Finalizadas Incidencias Reabierto
ncidencias

(1]

Reportes <

=+ Cerrar sesion

Copyright © 2022 Friotemp. Todos los derechos reservados.



Anexo 13 Menu de Usuarios

@ Activoscye X + -

< C @ activoscye.com O @ inctonic

TONY CALIXTO LUJAN ;
Usuarios
0 ADMINISTRADOR + Agregar Nuevo

# Inicio 1
‘ EXCEL | ‘ PDF | BUSCAR:
& Usuarios .
# 4 DNI Nombre Area Perfil Correo Accion
= Aenves 1 09924512 Administrador ADMINISTRADOR admin@gmail. com
Areas 2 78522323  LUIS SANCHEZ CORZO Tl SOPORTE LUIS. SANCHEZ@PMP.COM.PE [#] ]
Archivos 3 76744523  JESSICA ORTEGA LOPEZ Tl SOPORTE JESSICA ORTEGA@PMP.COM PE (7] ]
- 4 10525209  ALEJANDRO ACEVEDO CADENA DE COLABORADOR  ALEJANDRO.ACEVEDO@PRECOR.COMPE (7]}
- BARRIENTOS DESARROLLO o
g 5 7012183 NEISSER AGUILAR CADENA DE COLABORADOR NEISSER AGUILAR@PRECOR.COM.PE [# ] i |
VASQUEZ SUMINISTRO
-
6 40258016 VIVIANA ALARCON COMERCIAL COLABORADOR VIVIANA.ALARCON@PRECOR.COM PE [#] ]
AQULJE
7 7514112 MICHAEL ALCANTARA PLANEAMIENTOY ~ COLABORADOR MICHAELALCANTARA@PRECOR.COM PE (7]}
ARCE CALIDAD o
8 70333929 JACKELYN ALGUIAR CAPITALHUMANOY ~ COLABORADOR JACKELYN.ALGUIAR@PRECOR.COMPE [#] i ]
QUISPE SEGURIDAD
9 47417399 LUIS ALIAGA FLORES CADENA DE COLABORADOR LUIS.ALIAGA@DEMTAC.COM.PE [#] ]

Anexo 14: Agregar Usuario

0 Administrador Agregar Usuario

ADMINISTRADOR

& Inicio Nombres: DNI:
& Usuarios

Perfil: Area:
& A

Seleccione Perfil - Seleccione Area -
Areas

Correo: Contrasenia:

B Archivos

In

* Cancelar

Reportes

s

rrar sesion

Copyright @ 2022 Friotemp. Todos los derechos reservados.



Anexo 15: Menu Tipo De Activos

@ Activoscye x  + _

& C @ activoscye.com % O @ incegnitor

.
TONY CALIXTO LUJAN : g
Tipo de activos
0 ADMINISTRADOR P + Agregar Nuevo

# Inicio ; "
Ver Iosanerus Registros BUSCAR:

& Usuarios m & Nombre Accion
L Activos - 1 Celular ‘:‘E
0O Tipo de activos 2 Desktop \:\ﬁ
O Llista de activos 3 Impresora ‘:‘ﬁ
Areas 4 Laptop ‘:‘ﬁ

B Archivos 5 Modem \:\ﬂ
M Incidencias 6 Proyectores ‘:‘ﬁ
= rReportes 7 Servidores ‘:‘E
R 5 Switch ag
9 Virtual Controller \:\ E

10 Workstation ‘:‘ﬁ

10 de 10 registros prerier |T| sauee

Anexo 16: Agregar Tipo De Activos

0 Administrador Agregar Tipo de activos

ADMINISTRADOR

# Inicio Nombre:
@ Usuarios

-
ctivos ~

© Tipo de activos

O Llista de activos

&

Cerrar sesion

Copyright @ 2022 Friotemp. Todos los derechos reservados.
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& Activoscye x

< c

i activoscye.com,

Anexo 17 Menu Lista de Activos

TONY CALIXTO LUJAN
ADMINISTRADOR

0

# Inicio

O Llista de activos

Are

ncidencias

(1]

Reportes

4

Cerrar sesion

Administrador

0

ADMINISTRADOR

# Inicio
W Usuarios
& Activos

O Tipo de ac

O lista de activos

.

*

Cerrar sesion

Activos
‘ EXCEL H PDF |
A Numero de
# serie Tipo
1 BCCO0446W6 Desktop
2 B8CCH0446RJ  Desktop
3 BCCO0446YP Desktop

3 de 3 registros

Marca

HP

HP

Modelo

ProDesk
400 G4
Mini

ProDesk
400 G4
Mini

ProDesk
400 G4
Mini

Hostname
ANO39-07

022

AN39-06

067

AN38-06
100

Propietario

ANCONA

ANCONA

ANCONA

Anexo 18 Agregar Activos

Agregar Activos

Numera de serie:

Marca:

Hostname:

Sede:

Seleccione

Colaborador:

Seleccione

Descripeion

Detalles del equipo:

Tipo:

Seleccione

Modelo:

Propietario:

Seleccione

Empresa:

Seleccione

Sede

ESTE

ESTE

OESTE

Empresa

CYE

PRECOR

PRECOR

a % Incégnito (2)

+ Agregar Nuevo

BUSCAR:
DNI Colaborador Ac
72694847 DIEGOSIMON [
SAMANIEGO o
47351518 CINTHIA [ #]
MACO DIAZ o
10525209 ALEJANDRO [ #]
ACEVEDO o
BARRIENTOS
Anterior ‘ 1 ‘ siguiente
S
y

11



Anexo 19: Menu Areas

n Administrador
ADMINISTRADOR

L]

(]

*

Inicio
Usuarios
Activos
Areas
Archivos
Incidencias
Reportes

Cerrar sesién

n Administrador
ADMINISTRADOR

L]

(]

*

Inicio

Usuarios

Activos

Areas

Archivos

Incidencias

Reportes

Cerrar sesién

10 de 10 registros

Agregar Area

Nombre:

Primeros Registros

Nombre
ADMINISTRACION
CADENA DE DESARROLLO
CADENA DE SUMINISTRO
CAPITAL HUMANO ¥ SEGURIDAD
COMERCIAL
FINANZAS
GERENCIA GENERAL
OPERACIONES
PLANEAMIENTO Y CALIDAD

Tl

Anexo 20: Agregar Area

Copyright © 2022 Friotemp. Todos los derechos reservados.

+ Agregar Nuevo

Accién

BUSCAR:

Anterior Siguiente
|

ancelar B Guardar

12



n Administrador
ADMINISTRADOR

L]

(]

*

Inicio
Usuarios
Activos
Areas
Archivos
Incidencias
Reportes

Cerrar sesioén

n Administrador
ADMINISTRADOR

L]

(]

*

Inicio

Usuarios

Activos

Areas

Archivos

Incidencias

Reportes

Cerrar sesioén

Archivos

# ~ Palabra clave

1 Pantalla Azul

2 Instalar Autodesk
3 Desbloqueo Usuario
4 Resst Clave

5 Wallpaper

6 Configuracion GPO Antivirus
7 Instalar Antivirus

8 Autenticador Correo
9 OCS Inventory

0 Ofisis Instalar

10 de 15 registros

Anexo 21: Menu Archivos

Primeros Registros

Archivo
Descargar archive
Descargar archive
Descargar archive
Descargar archive
Descargar archive
Descargar archive
Descargar archivo
Descargar archive
Descargar archivo

Descargar archivo

Usuario

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

TONY CALIXTO LUJAN

Anexo 22: Menu Incidencias

Agregar Archivo

Palabra Clave:

Archivo:

Seleccionar archivo | Sin archivos seleccionados

Copyright © 2022 Friotemp. Todos los derechos reservados.

+ Agregar Nuevo

BUSCAR:
Fecha de creacién
01-11-2022 08:53 pm
01-11-2022 08:53 pm
01-11-2022 08:53 pm
01-11-2022 08:53 pm
01-11-2022 08:53 pm
01-11-2022 08:53 pm
01-11-2022 08:53 pm
01-11-2022 08:53 pm
01-11-2022 08:53 pm

01-11-2022 08:53 pm

Anterior II 2 Siguiente

Accién

13



Activoscye x

c activoscye.com,

4e

Anexo 23: Menu Incidencias

TONY CALIXTO LUJAN
ADMINISTRADOR

0

Inicio

Activos

Areas

Archivos

Incidencias

Incidencias

Fecha Inicio:

17/09/2022
EXCEL | ‘ PDF |
a

# Area

1 Tl

2 Tl

3 Tl

4 Tl

Tipo

Reguerimiento

Preventivo

Reguerimiento

Reguerimiento

Fecha Fin:

17/12/2022

Cliente

ALEJANDRO
ACEVEDO
BARRIENTOS

CINTHIA
MACO DIAZ

CINTHIA
MACO DIAZ

CINTHIA

Codigo

1598905576

2046832228

1343662388

1954738504

a
Técnico Activo
Luis B8CCI0446YP
SANCHEZ
CORZO
JESSICA BCCS0446R)
ORTEGA
LOPEZ
Luis BCCS0446R)
SANCHEZ
CORZO
JESSICA B8CCS0446R)

Titulo

Instalar Office

Hacer
mantenimiento
PC

Problema de
pantalla azul

Instalar Google

Descripcion Foto
Equipo de
soporte, su
apoyo por favor
con este
requerimiento..!!!

Por favor hacer
mantenimiento
a mi maguina

suena mucho...!!

Me sale en mi

maquina

Necesito que se

Anexo 24: Reporte Nivel de Incidencias Atendidas

Administrador Nivel de incidencias atendidas de activos

0

ADMINISTRADOR
o nee Fecha Inicio: Fecha Fin:
@ Usuario 21/n/2022 [u] 2112/2022 [}
& Actives EXCEL POF
Areas # ~ Fecha Numero de incidencias resueltas de activo Numero total de incidencias de activos Nivel de incidencias atendidas de activos
™ o 1 19-12-2022 4 7 3.42%
2 20-12-2022 o 0%
ncidencias
2 de 2 registros Anterior | 1| siguients
T Reportes
4
O Nivel de incidencias atendidas
0 Nivel de Reincidencias
ol de Re neia N
1l
1
o
Can 19-12-2022 20-12-2022 Canvasfs.com

Copyright © 2022 Friotemp. Todos los derechos reservados.
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Anexo 25: Reporte Nivel de Reincidencia

# Usuarios 01/09/2022 =] 21/12/2022 [a}
& Activos EXCEL PDF BUSCAR:
Areas # . Fecha Nimero de incidencias reabiertas de activos NGmero total de Incidencias de activos Nivel de reincidencias de activos
B Archivos 1 01-11-2022 1 0 10%
2 02-11-2022 2 9 2222%
® Incidencias
3 03-11-2022 2 8 25%
= Reportes v
4 04-11-2022 1 8 125%
O Nivel de incidencias atendidas
5 07-11-2022 1 10 10%
© Nivel de Reincidencias
3 08-11-2022 0 2 0%
+  Cerrar sesion
7 18-11-2022 0 a 0%
8 19-12-2022 0 w 0%
9 20-12-2022 o 1 0%
8 de 8 registros anterior | 1 sigulents
0
20+
10
0 . . . .
01-11-2022 02-11-2022 03-11-2022 04-11-2022 07-11-2022 08-11-2022 18-11-2022 19-12-2022 :u-wz-mms com

Canvasfs Trid

Anexo 26: Analisis En La Plataforma Turnitin

1.1.Realidad Problematica

Hoy en dia en] donde nos encentramos en el proceso a la normalidad como era
anteriormente en sus inicios. después de afrontar la epidemia mundial del COVID 19.
La parte principal que va generando la atencion en el ambiente de TIl. mayor alcance
en las organizaciones en implantar nuevos enfoques basada en marco de trabajo
enfocadas al buen manejo en el proceso de control en sus procesos referentes a la
gestién activos TI; se identifica en diversas empresas tanto nacional como privada,
toman decisiones erroneas al momento en tomar decisicnes al realizar compra alguna
en infraestructura resolver los requerimienios que se requiera en ese momento, sin
antes plantearse estrategias que formen parte en base a metodologias que formen el

eje final del camino de todo el proceso.

Seguidamente con la secuencia de los procesos descritos en el parrafo anterior, en la
empresa Consultorfa y Estrategia S.A.C cuya organizacion esta enfocada en brindar
servicios de consultoria y solucién financiera a sus clientes. Actualmente se puede

constatar la deficiencia que viene atravesando en sus procesos de control en cuestion

A tadan lnn antivinn de Tl ain omannin a manae de banoe Al inocamania doccanioinnia

<

1

2
3
4
5
§]

22 %

Se estan viendo fuentes estandar

l Ver fuentes en inglés (Beta) ]

Coincidencias

repositorio.ucv.edu.pe
Fuente de Internet

Entregado a Universida...
Trabajo del estudiante

repositorio.uladech.ed..
Fuente de Internet

repository.uce.edu.co
Fuente de Internet

repositorio.uees.edu.ec
Fuente de Internet

hdl.handle.net

11 %

2%

2%

1%

1%

1%

a Resumen de coincidencias X

>

v

v

s

15



NO

- dade

Documentacioén

S1 S2

Anexo 27: Cronograma de proyecto.

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

Desarrollo del informe de tesis

Sprint 1

A JWOIN]|E

Desarrollo de mocukps y base de
datos

Programacién de médulos

5 administrativos
7| Sprint 2
8 Desarrollo de mocukps y base de
datos
9 Programacion de moédulos del
proceso
11| Sprint 3
Desarrollo de mocukps y base de
12
datos
13 Programacion de modulos de
integracion
15| Sprint 4
16 Desarrollo de mocukps y base de
datos
17 | Programacion de reportes
19 | Sustentacién de Tesis
20 | Evaluacién de los indicadores
21 | Andlisis de Resultados
22 | Conclusiones
23 | Recomendaciones
24 Presentacion a rede de
concesionarios
25 Implementacion en la rede de

concesionarios
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