
 

 

 

 

 

Aplicación de la Biblioteca de Infraestructura de 

Tecnológicas de Información y su efecto en la 

gestión de incidencias en el área de soporte del 

IESTP Argentina 
 

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADÉMICO DE: 

Maestro en ingeniería de sistemas con mención en tecnologías de la 

información 

 

AUTOR: 

Br. Alex Tito Belleza Porras 

 

ASESOR: 

Dr. Jaime Agustín Sánchez Ortega 

 

SECCIÓN: 

Ingeniería 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Sistemas de Información y Comunicaciones 

 

LIMA – PERÚ 

Año: 2018 

 



ii 
 

 
 

 

 

 



iii 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 

A mi familia por mostrarme su 

apoyo incondicional y 

permanente a mi hija Kiara 

que es mi gran motivación. 

 

 

 

 

 



iv 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimientos 

Agradezco a Dios por lo que 

hizo, por lo que hace y por lo 

que hará y también los 

profesores e ingenieros por 

su asesoría y motivación a la 

investigación. 

 



v 
 

 
 

Declaratoria de autenticidad 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

 
 

Presentación 

Señores miembros del jurado calificador  

De conformidad con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 

César Vallejo, pongo a vuestra consideración la evaluación de la tesis “Aplicación  

de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información y su efecto en la 

gestión de incidencias en el área de soporte del IESTP Argentina” elaborada con el 

objetivo general de la tesis es determinar la influencia de la aplicación de la 

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información sobre la gestión de 

incidencias en el área de soporte del IESTP Argentina. 

En el presente trabajo, se estudia la gestión de incidencias que recibe el 

área de soporte técnico al implantar la aplicación de biblioteca de infraestructura 

tecnológica. El estudio comprende los siguientes capítulos: el capítulo I se refirió a 

la introducción; el capítulo II se refirió al Marco metodológico; el capítulo IV se refirió 

a la discusión; el capítulo V a las conclusiones; el capítulo VI a las 

recomendaciones. Por último, el capítulo VII menciona las referencias bibliográficas 

y los anexos respectivos.  

Los resultados obtenidos en la presente investigación han sido demostrar 

las mejoras obtenidas en el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel en un 

58.50%, porcentaje de incidencias resueltas-SLA en un 81.33% y tiempo promedio 

de resolución de incidencias a 4 minutos al aplicar la aplicación de biblioteca de 

infraestructura de tecnologías de información.  

Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea 

evaluada y merezca su aprobación. 
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Resumen 

El trabajo de investigación tiene como objetivo principal determinar la influencia de 

la aplicación de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información 

sobre la gestión de incidencias en el área de soporte del IESTP Argentina, cuya 

justificación está apoyada en las buenas prácticas de ITIL para la gestión de 

incidencias, con ello se incrementa el porcentaje de incidencias resueltas primer 

nivel, porcentaje de incidencias resueltas-SLA y se reduce el tiempo promedio de 

solución de incidencias. 

La metodología utiliza el método hipotético deductivo, tipo de estudio 

aplicada con diseño experimental de nivel pre-experimental, se utilizó como 

instrumento ficha de observación para cada uno de los indicadores del presente 

estudio. La muestra utiliza fue 82 incidencias. Se planteó la implementación de la 

aplicación de ITIL porque es un marco de trabajo de buenas prácticas orientadas a 

los servicios de tecnologías de la información (TI), con el propósito de homogenizar 

los servicios y generar valor agregado a los usuarios, permitiendo así mejorar el 

proceso de atención de incidencias en la institución. 

 En conclusión, se determina que la aplicación basada en ITIL influye 

de manera positiva en el proceso de atención de incidencias en el área de soporte 

del IESTP Argentina. 

 

Palabras clave: ITIL, TI, proceso de gestión de incidentes, infraestructura 

tecnológica. 
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Abstract 

The main objective of this research work is to determine the influence of the 

application of the Information Technology Infrastructure Library on the management 

of incidents in the support area of the IESTP Argentina, whose justification is based 

on good practices of ITIL for the incident management, with this the percentage of 

resolved incidents is increased first level, percentage of resolved incidences-SLA 

and the average time of solution of incidents is reduced. 

The methodology uses the deductive hypothetical method, type of study 

applied with experimental design of pre-experimental level, it was used as 

instrument observation sheet for each of the indicators of the present study. The 

sample used was 82 incidents. The implementation of the ITIL application was 

proposed because it is a framework of good practice work oriented to information 

technology (IT) services, with the purpose of homogenizing services and generating 

added value for users, thus improving the process of attention of incidents in the 

institution. 

In conclusion, it is determined that the ITIL-based application has a positive 

influence on the incident response process in the support area of the IESTP 

Argentina. 

 

Keywords: ITIL, IT, incident management process, technological infrastructure. 

 

 

 

 

 

 


