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Presentacion
Sefiores miembros del jurado calificador

De conformidad con el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo, pongo a vuestra consideracion la evaluacion de la tesis “Aplicacion
de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion y su efecto en la
gestion de incidencias en el area de soporte del IESTP Argentina” elaborada con el
objetivo general de la tesis es determinar la influencia de la aplicacion de la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion sobre la gestion de

incidencias en el area de soporte del IESTP Argentina.

En el presente trabajo, se estudia la gestion de incidencias que recibe el
area de soporte técnico al implantar la aplicacion de biblioteca de infraestructura
tecnoldgica. El estudio comprende los siguientes capitulos: el capitulo | se refirié a
la introduccién; el capitulo Il se refirié al Marco metodoldgico; el capitulo IV se refirid
a la discusion; el capitulo V a las conclusiones; el capitulo VI a las
recomendaciones. Por ultimo, el capitulo VII menciona las referencias bibliogréaficas

y los anexos respectivos.

Los resultados obtenidos en la presente investigacién 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 resolucion de incidencias a 4 minutos al aplicar la aplicacién de biblioteca de

infraestructura de tecnologias de informacion.

Sefiores miembros del jurado esperamos que esta investigacion sea

evaluada y merezca su aprobacion.
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Resumen

El trabajo de investigacion tiene como objetivo principal determinar la influencia de
la aplicacion de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
sobre la gestion de incidencias en el area de soporte del IESTP Argentina, cuya
justificacion estd apoyada en las buenas practicas de ITIL para la gestion 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

solucién de incidencias.

La metodologia utiliza el método hipotético deductivo, tipo de estudio
aplicada con disefio experimental de nivel pre-experimental, se utilizO como
instrumento ficha de observacion para cada uno de los indicadores del presente
estudio. La muestra utiliza fue 82 incidencias. Se planted la implementacion de la
aplicacion de ITIL porque es un marco de trabajo de buenas practicas orientadas a
los servicios de tecnologias de la informacion (TI), con el propdsito de homogenizar
los servicios y generar valor agregado a los usuarios, permitiendo asi mejorar el

proceso de atencion de incidencias en la institucion.

En conclusion, se determina que la aplicacion basada en ITIL influye
de manera positiva en el proceso de atencion de incidencias en el area de soporte
del IESTP Argentina.

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

tecnoldgica.
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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.



