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RESUMEN 

 

La investigación realizada contiene información real y confiable, base fundamental de 

la implementación de la librería de infraestructura de tecnología de información (ITIL V 

3.0) para el proceso de gestión de incidencias en la empresa PLASTICOS INDECOEL 

S.R.L; con la finalidad se brindó un mejor servicio de tecnología de información, por 

ello se identificaron con sus distintos tipos de procesos correspondientes. Para dar a 

conocer el resultado se utilizaron técnicas para la recolección de datos que viene a ser 

las encuestas, logrando así determinar las incidencias en los servicios, aparte de ello 

en la empresa el desarrollador de sistemas está desarrollando una herramienta web 

que está a modo de prueba se está incorporando ese software web a la empresa para 

tener un mejor control  y soluciones en la gestión de incidencias, en esta investigación  

la población fue de 50 trabajadores, la misma que es la muestra de 50 trabajadores de 

las áreas administrativas, en lo cual se ha empleado las siguientes variables: librería 

de infraestructura  de tecnología de información y el proceso de gestión de incidencias. 

Como resultado estadístico utilizando el software SPSS (2016) hubo una mejora 

usando las buenas prácticas de la librería de infraestructura de tecnología de 

información V3.0, como en el proceso de gestión de incidencias que conllevo a reducir 

incidencias significativas para la empresa PLASTICOS INDECOEL, SJL Lima 2016. 

Aparte de ello se mostró una herramienta web que me generaba el ingreso de nuevos 

incidentes como también visualizar el reporte de pendientes y resultados del 

cuestionario para los usuarios de la empresa PLASTICOS INDECOEL, SJL Lima 2016. 
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ABSTRACT 

 

The research carried out contains real and reliable information, fundamental basis of 

the implementation of the information technology infrastructure library (ITIL V 3.0) for 

the incident management process in the company PLASTICOS INDECOEL S.R.L; With 

the purpose being provided a better service of information technology, for that reason 

they were identified with their different types of corresponding processes. To make 

known the result was used techniques for collecting data that comes to be the surveys, 

thus managing to determine the incidents in the services, apart from that in the 

company the systems developer is developing a web tool that is in the way of Test is 

being incorporated that web software to the company to have a better control and 

solutions in the management of incidents, in this research the population was 50 

workers, the same is the sample of 50 workers in the administrative areas, in which 

The following variables have been used: information technology infrastructure library 

and the incident management process. As a statistical result using SPSS software 

(2016) there was an improvement using the good practices of the information 

technology infrastructure V3.0, as in the process of incident management that led to 

reduce significant incidents for the company PLASTICOS INDECOEL, SJL Lima 2016. 

Apart from this, a web tool was shown that generated new incidents, as well as 

visualizing the report of pending and results of the questionnaire for users of 

PLASTICOS INDECOEL, SJL Lima 2016. 
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