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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
ITIL y su efecto en la gestion de resolucion de incidencias en el area de soporte de
la empresa MDP Consulting” elaborada con el objetivo general de determinar la
influencia de la aplicacion ITIL sobre la gestion de resolucion de incidencias en el
area de soporte de la empresa MDP Consulting.

En el presente trabajo, se estudia la gestion de resolucion de incidencias
que adopta el area de soporte al implantar la aplicacion de Biblioteca de
Infraestructura Tecnologica (ITIL). La tesis abarca los siguientes capitulos: en el
capitulo | se detall6 la introduccion, en el capitulo Il se detalld6 el Marco
metodoldgico, en el capitulo Il los Resultados, en el capitulo IV se detall6 la
Discusion, en el capitulo V se detall6 las Conclusiones, en el capitulo VI se detallo
las Recomendaciones y finalmente en el capitulo VIl se detallan las Referencias
Bibliogréficas y los Anexos respectivamente.

Los resultados obtenidos en la reciente investigacion han sido validar las
mejoras obtenidas al aplicar ITIL, en el Porcentaje de incidencias resueltas en
primer nivel es un 59.33%, en el Porcentaje de incidencias resueltas-SLA es un
84.25% y en el Tiempo promedio de resolucion de incidencias en 6 minutos.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada

y obtenga su aprobacion.
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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo general determinar la influencia de la
aplicacion de ITIL sobre la gestion de resolucion de incidencias en el area de
soporte de la empresa MDP Consulting, la metodologia empleada es de tipo de
investigacion aplicada, el nivel de investigacion es descriptiva explicativa, el método
es el hipotético deductivo, el disefio es experimental (pre experimental), la muestra

es de 79 incidencias,

El procedimiento empleado para cada uno de los indicadores fueron fichas de
observacion, los resultados son: se incrementd el porcentaje de incidencias
resueltas en primer nivel, se incremento el porcentaje de incidencias resueltas-SLA
y se obtuvo una reduccién del tiempo promedio de resolucion de incidencias, la
conclusion final es que la aplicacion basada en ITIL influye de manera positiva en
el proceso de atencién de incidencias en el area de soporte de la empresa MDP

Consulting.

Palabras clave: ITIL, Tl, proceso de gestion de incidencias.
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Abstract

The general objective of this paper is to determine the influence of the application
of ITIL on the management of resolution of incidents in the support area of the MDP
Consulting company, the methodology used is of the type of applied research, the
level of research is explanatory descriptive, the method is the hypothetical
deductive, the design is experimental (pre experimental), the sample is 79

incidences,

The procedure used for each of the indicators were observation cards, the results
are: the percentage of incidents resolved at the first level was increased, the
percentage of resolved incidences-SLA was increased and a reduction of the
average time of resolution of incidents was obtained, the final conclusion is that the
application based on ITIL positively influences the process of attention of incidents

in the support area of the company MDP Consulting.

Keywords: ITIL, IT, incident management process.



