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RESUMEN

La presente exploracion esta enfocada en un sistema informéatico para la gestion de
incidencias, centrado en ITIL, en la IE. PNP. Félix Roman Tello Rojas. En el cualse
evidencio que era de los centros educativos que no contaba con una adecuada
administracion de servicios, sin rastreo y registro de incidentes en el area de TI,
siendo perjudicados los usuarios. Como objetivo se tiene determinar la influencia
del sistema informético en la gestion de incidencias, centrado en ITIL, en dicha
institucion. Se llevo a cabo mediante una investigacion de tipo aplicada, con
enfoque cuantitativo y nivel explicativo, se realizé un disefio preexperimental a
través de un contraste de datos de pre test y post test con pruebas de hip6tesis
para lograr validar los objetivos, con una poblacion de 20 registros. Se obtienen
como resultados que la cantidad de incidentes reportados aumento en un 0,50%,
el porcentaje de incidencias solucionadas nivel 1 aumento en un 1,1645% vy el
tiempo promedio en solucion de incidentes disminuyo en 40 minutos. Y se concluy6
gue el sistema informatico, centrado en ITIL influyé notoriamente en la gestién de
incidencias en el area de TI, siendo de beneficio para los usuarios y la institucion

educativa.

Palabras clave: Sistema informatico, Gestion de incidencias, ITIL.
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ABSTRACT

This exploration is focused on a computerized system for incident management,
centered on ITIL, at IE. PNP. Felix Roman Tello Rojas. In which it was evidenced
that it was from the educational centers that did not have an adequate administration
of services, without tracking and recording of incidents in the IT area, being harmed
users. The objective is to determine the influence of the computer system in incident
management, focused on ITIL, in said institution. It was carried out through applied
research, with a quantitative approach and an explanatory level, a pre-experimental
design was carried out through a contrast of pre-test and post-test data with
hypothesis tests to achieve validation of the objectives, with a population of 20
records. The results are that the number of reported incidents increased by 0.50%,
the percentage of incidents resolved level 1 increased by 1.1645% and the average
time in incident resolution decreased by 40 minutes. And it was concluded that the
IT system, centered on ITIL, had a notable influence on the management of
incidents in the IT area, being of benefit to the users and the educational institution.

Keywords: Computer system, Incident management, ITIL.
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INTRODUCCION

Al presente, a nivel mundial, las corporaciones cuentan con la necesidad de
sistemas informaticos como mecanismo de apoyo en mejora de los procedimientos
de negocios y de esa forma agilizar la serie de pasos y otorgar un excelente servicio.
Es por ello, que en las organizaciones es indispensable el area de tecnologias de
informacion (TI) y es recomendable aplicar metodologias de buenas practicas de
Tl, ya que se alinean al objetivo del sector y de la organizacion para brindar un

mejor servicio y resultado a sus usuarios. (Proafo, et al., 2018).

Mediante una investigacién en Latinoamérica en la encuesta enunciada
mediante la Universidad Catdlica de Chile, evidenciando que es una nacién
jerarquica en el porcentual organizacional en implementacion de ITIL, ya que el 30%
de las compafias que toman el liderazgo en esta nacién han implementado ITIL o

reflexionan la implementacion en un corto a medio tiempo. (Pérez, 2018).

En el ambito nacional, en el Perq, se tienen evidencias que desde el 2004,
se vio la importancia y surgimiento de las buenas practicas de ITIL en la formacién
de las compafiias, y que a partir del 2010 obtuvo una mayor acogida, demostrando
Ser una guia a seguir en ese camino de progreso en el Banco de la Nacion. Es por
ello que se evidencio como guio y otorgo a excelentes servicios en la administracion
del sector de TI. De esta forma se instituyo una plataforma digital de rapido acceso,
eficaz, con informacion adecuada y confiable; las cuales soportaban los diferentes
canales de atencion del banco, unificAndose con instituciones bancarias, empresas

publicas y privadas (Meneses, 2010).

En esta época, que la tecnologia esta por todos lados y de ellas se basan
aquellas tecnologias de informacion, siendo presentemente predominantes
corporativamente, siendo complicado creer la falta de estas en varias empresas, ya
gue no cuentan aun con los beneficios y aportes en simplicidad y facilidad de
realizar ciertos procesos o actividades mediante un sistema informatico que cumpla
los requerimientos del sector. Un porcentaje de las empresas no consideran la
importancia de un sector de Tl como alianza estratégica a su negocio y como

enfoque a alcanzar los objetivos propuestos como empresa.



Por ende, se evidencia que la trayectoria de ITIIL en Pert desde el 2014
comienza a tomar fuerza y a consolidarse en las empresas, ya que mediante un
sondeo de ese afio, se indicé que los procedimiento de ITIL basados en las
organizaciones que se adaptan y buscan nuevos cambios en busqueda de métodos
recientes de apoyo y mejora para sus procedimientos y gestiones de recursos de
TI, fueron logrando un mayor dinamismo e impacto en la comunidad de este pais,
brindando beneficios fundamentados en mejores practicas y obtencion de agrado

del usuario (Dulanto y Palomino, 2014).

La institucion educativa P.N.P Félix Roman Tello Rojas fundada en 1986
cuenta con los niveles académicos de inicial, primaria y secundaria; brindando una
educacion de calidad en un clima institucional de libertad y confianza, empleando
estrategias favorables al desarrollo de las capacidades, actitudes y valores. Se
puede evidenciar que es de los centros educativos que cuentan con un area de TI
conformada Unicamente por un personal que brinda el soporte técnico de los
servicios, sin rastreo y registro de ningun recurso, asi como de las incidencias
adecuadas a la realidad de la institucion, siendo perjudicados los usuarios quienes
pueden ser de la direccién general, los administrativos y docentes. Evidenciando
por ejemplo si hay una falla de un equipo, una conexion a red, el uso de la
plataforma intranet y extranet, se debe quedar a la espera del personal de Tl para
poder contar una comunicacion sea por llamada, correo o whatsapp sin tener un
control adecuado de los canales de atencién y no poder administrar el tiempo de
respuesta, ya que pueden ocurrir mas de 2 incidencias a la vez sin poder tener el
control y seguimiento de esta hasta el cierre, dejando algunas incidencias sin
atencion por dias. En la actualidad que nos encontramos por la COVID-19, se tiene

una atencion es mixta: remota y presencial.

Después de Analizar la problematica en la I.LE. P.N.P Félix Roman Tello
Rojas, se ha planteado como problematica la siguiente interrogante, ¢De qué
manera el sistema informatico influye en la gestién de incidencias, centrado en ITIL,
en la I.LE. PNP Félix Roman Tello Rojas, Lima 2021?

La presente investigacion, se justifica metodolégicamente, Segun Soliz
(2019) afirmo6 que el desarrollo de una investigacion, se justifica metodolégicamente
ya que concede un comienzo y se desarrolla dando el énfasis de las ventajas de la



aplicacion y comparacion con otras metodologias, el cual lograr un juicio cierto e
irrefutable. Ya que se propone la adecuada gestién de incidencias, centrado en ITIL,
mediante el uso de una metodologia alineada a las buenas préacticas y teniendo la
finalidad de afiadir el conocimiento tecnoldgico importante para la utilizacién en la
administracion de servicios de TI. Es por ello que tendra una reestructuracion del
area enfocada al marco de trabajo ITIL v3 en la I.E. P.N.P Félix Roman Tello Rojas,
de esta forma, brindar la solucién éptima con una estructura adecuada para el

restablecimiento de los servicios, con el propdsito de brindar agrado al usuario.

Como objetivo general, se plantea lo siguiente: Determinar la influencia del
sistema informatico en la gestion de incidencias, centrado en ITIL, en la I.LE. PNP
Félix Roman Tello Rojas, Lima, 2021. Y respecto de los objetivos especificos,
tenemos: Determinar la influencia del sistema informatico en la cantidad de
incidentes reportados en la gestion de incidencias, centrado en ITIL, en lal.LE. PNP
Félix Roman Tello Rojas , determinar la influencia del sistema informatico en el
porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 en la gestion de incidencias,
centrado en ITIL, en la |.E. PNP Félix Roman Tello Rojas y determinar la influencia
del sistema informético en el tiempo promedio de solucidon de incidentes en la

gestion de incidencias del area de Tl en la I.LE. PNP Félix Roman Tello Rojas.

Lo anteriormente expuesto, nos conlleva a plantear la siguiente hipétesis: El
sistema informatico influye de manera significativa en la gestion de incidencias,

centrado en ITIL, en la I.E. PNP Félix Roméan Tello Rojas, Lima, 2021



MARCO TEORICO

En la presente investigacion, se ha tenido a bien considerar como los siguientes
antecedentes. En el marco nacional Arroyo (2020) en su investigacion, menciono
como problema principal el reporte de incidencias que dan los usuarios, para que
estoy sean resueltos a corto tiempo y se pueda brindar la continuidad del servicio
obstruido. Para ello propuso como finalidad de su investigacion encontrar la
influencia de la administracién de incidentes fundadas en ITIL en el progreso de
aquellos servicios del sector de soporte del laboratorio de computacién de dicha
universidad de estudio. Y conociendo las causas que ocasionan el problema,
utilizé en su investigacion enfoques adecuados al desarrollo y que cumplan con
los objetivos trazados. Obteniendo como consecuencia la depreciacion de ciento
sesenta y cuatro minutos con trece segundos minutos en el lapso medio de
solicitud de incidencias y la otra con ninguna implementacion a cuarenta y nueve
minutos con sesenta y siete segundos de lapso medio de solicitud de incidencias
mediante la aplicacion del software, de esta manera concluyendo en que la
adecuada administracion de incidencias fundadas con |ITIL contribuyen
elocuentemente en el progreso de aquellos servicios del sector de soporte del

laboratorio de computacion de dicha universidad de estudio.

Para Rivera (2019) sostiene que, en su investigacion, obtuvo en fin a su
investigacion el poder instituir la importancia del uso de ITIL mediante la
administracion en los resultados de atencion de los incidentes en el sector de
soporte de dicha organizacion. Motivo por el cual, se determind y aprobd la
utilizacion de ITIL en la gerencia de resolucion de incidentes mediante el sector de
soporte y en la exploracion se determiné que fue de optimo apoyo y organizacion,
por ello en conclusion apoyd en los progresos de aplicacion de ITIL,
especificamente en la resolucion de primer nivel y resolucion de sucesos nivel
SLA.

De igual forma en el marco internacional mencionamos de esta manera a
Astudillo & Encalada (2019), quien describe en su exploracién, tuvo como principal
propésito examinar y valorar aquellos procedimientos de gestion de incidencias,
adquisiciones, alteraciones, acuerdos SLA, mediante el apoyo de herramientas e

instrumentos para la captacion de la informacion y asi poder identificar los



procedimientos de ITIL para la ayuda en el funcionamiento de lo estructurado y
adecuado. Asi mismo, se lleg6 a la conclusion y se determin6é que con toda la
informacion recolectada se utilizar y alinear adecuadas practicas ITIL par la
corporacion, la cual genero un valor agregado y mejoro en la administracién de

servicios de TI.

Citando a Fitrani & Ginardi (2019), plantea en su la investigacién, que
cuenta con un sistema informatico de control asistencial técnico como apoyo a
enfrentar las dificultades afines mediante la utilizacion de aquellas instalaciones
del sector de Tl que son manejadas por la entidad estudiantil. Como menciona
Baller, et al. (2016), en la actualidad hay reclamos en relacion por el servicio que
se brinda en relacion a la dificultad del manejo de problemas del sector, llevando
varios procesos a ser no optimos para brindar la solucion de manera eficiente y

rapida. Causando perdida de informacién, comunicacién y tiempos acordados.

Es por ello, como sefala Eikebrokk, et al. (2015), que se implementé como
mejora a las deficiencias los marcos de trabajo COBIT 5 e ITIL, logrando la
obtencion de datos mediante entrevistas y cuestionarios para procesar la
informacion en mejora y cambio de la aplicacion de dichos marcos de trabajo. Las
cuales mediante estrategias aplicadas en el progreso de gobierno de Tl de la
administracion del sistema de asistencia técnica se logré como resultados dar a
conocer la respuesta en el primer nivel de atencion para la entidad estudiantil. El
cual brindo valor agregado reduciendo brechas de error y generando mejora
continua para la restablecer los servicios en el 6ptimo tiempo establecido segun

los marcos de trabajo empleados.

Respecto a las teorias relacionadas al tema; se considera a Proafio, et al.
(2018) sostiene que los sistemas de informacién es una unidad originaria de la
teoria usual de sistemas y de esta forma deben ser examinados a detalle con las
medidas teoricas de estas. Del cual indica que los analisis estan interesados
primeramente en investigar el sistema de la organizacion o entidad donde
funcionan los sistemas de informacién, de esta forma comprenderlos el contexto
y las aclaraciones de forma general. Desde la perspectiva de Laudon y Laudon
(2013) mencionan a su vez, que los procedimientos de informacion gerencial se

definen como una agrupacion integrada de diversas unidades, con el objetivo de



recoger, acopiar, procesar y proveer data y algun otro resultado digital.

Teniendo en cuenta a Cardona (2013), describe que el sistema informatico
viene a ser un aglomerado de tacticas que contienen relacion hacia las empresas
con la finalidad y objetivo de satisfacer los requerimientos de informacién que
necesitan las empresas para su administracion. Mientras que Effy (2015)
considera que el sistema se conforma por una serie de elementos agrupados con
el objetivo de cumplir las metas establecidas para los input, procesos y output

ordenados.

De acuerdo con Jan et al. (2008) en el que cit6 a Chayan et al. (2021),
menciona que la Biblioteca de infraestructura de tecnologias de Informacién (ITIL)
brinda un plan sistémico hacia el abastecimiento de servicios Tl de calidad. Asi es
como se desarroll6 en los afios ochenta y noventa por la oficina de comercio

gubernamental (OGC).

Segun Orta y Ruiz (2018), Manifiestan que ITIL no es solo un marco de
trabajo sustentado en mejores précticas, sino que también un plan y filosofia que
colaborados con las personas que lo ponen en practica, brinda los mejores

resultados.

Teniendo en cuenta a Chicano (2014), describe sobre ITIL sobre el
arcaismo de las tecnologias de la informacion (TI) siendo de gran evidencia. Pese
a que ha sido afiadido en diferentes procedimientos de administracion en las
empresas y mercados, lo cual ha logrado que tomen importancia trascendental e

indispensable para el éptimo camino del negocio.

Como mencionan Mora et al. (2021), anteriormente las tecnologias de
informacion no contaban con datos y estructuras que brindaran apoyo a los
sectores del negocio. A ello, hoy en dia han se han potenciado y sumando
importancia en el apoyo a todos los sectores de las empresas y en el cual todos
ellos estan integrados. De esta manera, se denomina como la agrupacion de
buenas préacticas direccionadas a lograr la 6ptima administracion de servicios de
TIl. Y asi en conjunto poder desplegar los procedimientos del negocio y de la

estructura de las tecnologias de informacion.

Como sefiala Baud (2017) definié que las correctas practicas de ITIL son

ordenadas y también son apreciados en un enfoque fundado en procedimientos



gue van alineados a reordenar la manera de trabajo alineada a la empresa. De
igual forma, su principal objetivo es otorgar valor afiadido hacia el favorecido como

al ente en el que se aplique.

De acuerdo con Ohtaka (2013), menciona que ITIL cuenta con 5 particiones
esenciales otorgando un alcance competitivo y sisteméatico con el uso de medios
informaticos, demostrando a empresas administrar tributos beneficiosos vy
persistentemente los cuales alcancen los objetivos propuestos del negocio y sean

mas provechosos.

Segun Medina, et al., (2016), describe que ITIL brinda la optimizacién de
recursos son seguridad y respaldo, de esta forma se aumenta la eficacia en los
proyectos de T.l, logrando disminuir costos en su mayoria y a su vez con el
adecuado uso de los recursos tecnolégicos y administrar los servicios enlazados

para brindar el mejor servicio a los usuarios.

Como sefiala Ahmad, et al. (2013), aquellas buenas practicas logran brindar
escalas adecuadas de servicio hacia aquellos usuarios finales. También, a su vez
Nikolaus et al. (2019) menciona que la manipulacién del servicio, se refiere a la
cantidad de manipulacion en la asistencia ITIL, siendo esta parte de la fase
estructural donde aquellos servicios se otorgan directamente. Por ende, se tiene

en consideracion el rastreo de las problematicas y balance entre lo que lo rodee.

Como afirma, Aguilar et al. (2020) consideran, que el objetivo principal de
los procedimientos de la administracion de incidentes es brindar solucién a los
errores y aplacar la suspension de los servicios, disminuyendo el impacto que

pueda causar a los diferentes sectores del negocio.

De acuerdo con Agutter (2020) menciona que una incidencia es ocasionada
por la obstruccion, en la puesta en marcha habitual de los servicios que utilizan
los usuarios, los cuales generan que naturaleza del servicio se vea afectada y no

cumple con lo que se tenia en espera.

Segun Baud (2017) considera que la administracion de incidencias esta
compuesta de los procedimientos de identidad, reconocimiento, ordenacién, grado
de importancia, definicion, escalado, exploracion y determinacion, resolucion y

rehabilitacién y por ultimo el cierre.



A su vez Palilingan y Batmetan (2018) mencionan que la gestion de
incidentes es de suma importania hacia la garantia de frecuencia de un
procedimiento. Aquellos sistemas de informacion necesitan una adecuada
administracion de incidentes para lograr certificar que estos proporcionen

adecuado servicios.

Segun Lemay Calvo (2018), manifiestan que se debe identificar unaminima
cantidad de referencias, las cuales aporten en los procedimientos identificados,
desde nombrarlo, los procedimientos a seguir por casa suceso a resolver, tomar
control del tiempo hasta su solucion, seguir con los estandares establecidos por
cada suceso para identificar los medios de comunicacién, llevar un control de los
sucesos evidenciados, los integrantes de apoyo del sector. Parague con ese plan
y medio se brinde la mejor y eficaz solucion en las diferentes situaciones que
puedan ocurrir, con la finalidad de reestablecer de forma répida, ordenada y

estructura el servicio.

Como mencionan Johannes y Christianto (2018), La informacion sobre la
fase de vida de un incidente se registra para uso futuro. Informes de gerencia de
sucesos: aquellos informes de gerencia de sucesos proporcionan informacion
relacionada con el incidente a otros procesos de gestion de servicios y partes
interesadas. Se pueden utilizar junto con la fase de vida de la gerencia de sucesos,
no siendo necesarios. Por lo tanto, los procesos secundarios no requieren

secuenciacion y se pueden realizar individualmente.

De acuerdo con Sanchez et al. (2013), explican que las posiciones o
responsabilidades de ITIL hacia la gerencia de procesos de los servicios de TI
estan claramente definidas por la metodologia ITIL.

Asu vez Cardoso (2015) menciona que uno de los principales objetivos de
ITIL es limitar las publicaciones relevantes a ciertos procesos de gestion de
incidentes de ITIL. Esta distribucién determina la integridad de la resolucién de
incidentes mediante el uso de la fase de vida de la gerencia de sucesos,
evidenciando esencialmente que las responsabilidades estén claramente

definidas.



Teniendo en cuenta a ITIL® Service Request Fulfilment (2016)
Metodologia ITIL y gestion de incidentes de Tl La teoria ITIL consiste en ciclos de
vida interconectados, que definen una determinada etapa: estrategia, desarrollo,
lanzamiento, gestion y mejora de la prestacion. Cada etapa se basa en procesos

Unicos que vinculan una etapa a otra.

Segun Andry (2018) explica que la fase de vida comienza con una
estrategia de servicio, cuyo objetivo principal es planificar la estrategia de
operaciones para la gestién de servicios de TI, para conocer y comprender
quiénes son los clientes del servicio, si el servicio ofrecido satisface las

necesidades del cliente.

Como seiala Jantti (2017), sostiene que los sistemas de gestion de
incidentes de Tl generalmente incluyen varias funciones, como clasificacion de

incidentes de Tl, documentacion, cierre y mas.

De acuerdo con Al-Hawari (2019), expone que una de las funciones clave
es recopilar datos consistentes y urgentes y documentarlos en un informe de
incidentes de TI. A su vez Lohama et al. (2015), menciona que algunos sistemas
de gestion de incidentes tienen la capacidad de recopilar informacién en tiempo
real sobre eventos (como datos de fecha y hora), enviar mensajes automaticos,

establecer la prioridad adecuada para un problema, etc.

Segun Meléndez y Pessoa (2016), sostienen que los sistemas modernos
permiten a los administradores configurar y personalizar formularios denotificacion
de incidentes segun sus necesidades. Dada la importancia de administrar y
resolver incidentes de TI, algunas organizaciones tienen un equipo dedicado
exclusivamente al procedimiento de la gerencia de sucesos. Teniendo muchas
empresas, los procedimientos de la gerencia de sucesos que se distribuyen a los

departamentos de servicio, gerentes y otras partes interesadas.

Citando a Cruz y Gutierrez (2016), mencionan que la gerencia de incidentes
de Tl tiene vinculos estrechos con muchos otros procesos y funciones de gerencia
de servicios de TIl, como la gerencia de cambios, gerencia de problemas, activos

de servicio y gerencia de la configuracion, entre otros.

Como sefialan Ahmad y Shamsudin (2013), explican que para gestionar la

informacion disponible y recuperada en ITIL distingue las siguientes etapas de



gestion de incidentes primero la Identificacion y registro de incidentes. Segun
Ahmad y Shamsudin (2013), los incidentes suelen ser registrados por el centro de
servicios de TI, pero también pueden ser registrados por el personal de soporte
de Tl y los usuarios finales. Citando a Iden y Eikebrokk (2014), menciona que los
incidentes deben clasificarse, priorizarse y asignarse correctamente a los equipos
de Tl adecuados. Debe ser un proceso altamente reactivo para que la reaccion

sea eficiente y efectiva. Investigacion y diagnostico de incidentes.

De acuerdo con Mahy et al. (2016), mencionan que el primer paso es
conocer el origen del incidente, para determinar la secuencia de acciones
posteriores. Todos los incidentes anteriores cuentan con un alojamiento en la base
de datos con toda la informacién. Mientras que Gondhalekar, et al. (2017),
manifiesta que esto puede ayudar a identificar prioridades, impactos o secuencia
y resolver el incidente utilizando errores ya conocidos. Se analiza la informacion
inicial, que puede ser realizada por diversos profesionales en el &mbito relevante

para eliminar las causas del incidente.

Citando a Federico (2018), hace mencién que la solucion a un incidente
puede consistir en varias partes (usuarios), por lo que se requiere informacion
estricta, precisa y oportuna. Solucion y recuperacion. Se aclaran por completo los
motivos del incidente y se restablece el funcionamiento normal del servicio. La
decision se comunica al usuario final. Y por ultimo el cierre del incidente. El usuario
final esta satisfecho con la resolucién del incidente y el incidente esta cerrado.

Seguimiento de incidentes, seguimiento y comunicacion a usuarios finales.
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Figura 5: Gestidn de incidencias segun ITIL
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Nota. La imagen representa la gestidon de incidencias. Tomado de Preparation for the ITIL
Foundation V3 certification por J.L. Baud, 2017

Para la dimension registro, segin Jan et al. (2008) en el que cité a Chayan
et al. (2021), mencionan que en su mayoria los incidentes suelen registrarse
completamente a dia y hora, para que de esta forma sean informados mediante
un llamado a la mesa de apoyo, identificado de manera fugaz mediante una alerta
de aviso u otra manera. Por ello, los datos totales relevantes al suceso deben ser
registrados y tener un control del suceso, ya que se debe contar con todos los

datos para poder ir a su asistencia.

De esta manera para el indicador cantidad de incidentes reportados segun
Jan et al. (2008) en el que citd a Chayan et al. (2021), expresan, es aquella
cantidad de incidentes registrados por la mesa de ayuda. En la figura 2 se detalla
la formula a manejar la cantidad de incidentes reportados
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Figura 6: Cantidad de incidentes reportados

TOTAL
CIR =
z INCIDENCIAS

Nota. La imagen representa la formulacion de cantidad de incidentes reportados. Tomado de
Aplicacion ITIL y su efecto en la gestién de resolucion de incidencias de la empresa MDP

consulting certification por C.D. Rivera, 2019.

Dénde:
CIR: Cantidad de incidentes reportados

> : Suma total de incidentes

Para la dimension resolucion; segun Jan et al. (2008) en el que citdé a
Chayéan et al. (2021), se evidencia que, para la terminacion de gerencia de un
suceso se debe precisar distintos puntos. Siendo imposible cerrar el suceso, si es
gue no se termina en su totalidad y no se tenga la confirmacion del suceso
solucionado y los miembros del equipo del sector concuerden con ello. De esta
forma para el tiempo medio de solucién, se establece un tiempo entre los sucesos
relacionados desde el inicio de registro hasta fin de la solucién. En la figura 3 se

especifica la formula a manejar para el tiempo medio de solucién.
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Figura 7: Tiempo promedio en solucion de incidentes

TS = ;;z TS,)/NS
=1

Nota. La imagen representa la formulacion de cantidad de incidentes reportados. Tomado de
Aplicacién ITIL y su efecto en la gestion de resolucién de incidencias de la empresa MDP

consulting certification por C.D. Rivera, 2019.

Donde:
TS: tiempo promedio en solucién de incidentes
TSi: Tiempo solucién del i-ésimo incidente
NS: Numero total de incidentes solucionados

De igual forma para el indicador porcentaje de los incidentes resueltos
primer nivel, segin Jan et al. (2008) en el que cité a Chayan et al. (2021),
sustentan que entablan brindar solucién a un suceso, mediante el conjunto de
atencion de primer nivel. Siendo donde se desarrollan las acciones de registrar,
analizar y resolver (recabando y guardando data, procedimientos, medios a
utilizar). La figura 4 especifica la formula a manejar al porcentaje de incidencias

resueltas primer nivel.

Figura 8: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1

IRPN
PIRPN = ?}.’lﬂ{}

Nota. La imagen representa la formulacion de cantidad de incidentes reportados. Tomado de
Aplicacion ITIL y su efecto en la gestion de resolucién de incidencias de la empresa MDP

consulting certification por C.D. Rivera, 2019
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Dénde:
PIRPN: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1
IRPN: Incidentes solucionados nivel 1

TI: Total de incidentes

De acuerdo con Zoho (2017) describe que ManageEngine ServiceDesk
Plus es una mesa de apoyo normada mediante la aplicacion de buenas practicas
ITIL. Las cuales estan estructuradas en magico de gartner, siendo de facil uso,
bajo costo y con diferentes herramientas de apoyo. Logrando administrar la
gestion de incidencias, proyectos, cambios, administrar inventarios, manejo de
nivel de servicios, entre otros. El empleo de la tecnologia en la organizacién, es
muy util y eficaz al instante de optimizar totalmente la gestion de incidencias,
generando un ahorro en tiempo y costo en la gestibn de los incidentes
amenorando el tiempo de solucidon y prevenir algin dafio de alto nivel o
irremediable. Mediante el cual, se direcciona la mesa de apoyo y los medios de

las Tl, y desde las solicitudes permite administrarlos eficazmente.

Accede a la administracibn de incidentes, problemas, alteraciones y
proyectos, administracion de inventario, seguimiento de pedidos y sobre los
mantenimientos, SLAs, administracion de conocimientos, encuestas de
satisfaccion y mas opciones. ServiceDesk Plus se enfoca en disminuir de manera
dréstica el costo que aconteceria lo relacionado con ese tipo de herramienta. Y
por ello, es considerada como una solucién eficaz para empresas desde pequefnas

a grandes que requieran un sistema facil, completo y bajo costo.

De acuerdo con Dicomtech (2014) mediante la utilizacion de este instrumento
tecnoldgico ayuda en la administracion de incidencias creando reportes de manera
rapida y adecuada, y asi apresura la comunicacion y reportes hacia las personas
encargadas del service desk y la escalabilidad subsiguiente, siendo eficaz para
brindar la méas rapida atencién y resolucion del incidente, evitando la perdida de
continuidad del negocio y no se vea afectada los usuarios y la empresa. Siendo
su principal objetivo apoyar a dar solucién a las incidencias ocasionadas en el

momento.
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion:

Tipo de investigacion:

La exploraciéon asumi6 el tipo de estudio aplicada o también denominada
practica. Teniendo en cuenta a Sanchez et.al (2018), sustentaron que este
tipo de estudio explora el llegar a entender cdmo se estructura para tomar
acciones, generar cambios, brindar sostenibilidad o transformar lo generado,
en algun suceso de la realidad.

Ademas, esta exploracion es de enfoque cuantitativo. Como afirma
Sanchez et.al (2018) mencionaron que, al evaluar datos numerales
esencialmente mediante el rubo estadistico, estos generan la oportunidad de

tener medicion y cuantificacion.

Por consiguiente, se tiene un nivel de estudio explicativo, por ello
menciona Gobitz (2019) que el estudio de exploracion explicativo cuenta con

el papel principal de dar respuesta del porqué de los hechos.

Disefio de investigacion:

El disefio de la presente exploracion es Pre-experimental, por lo cual citando
a Hernandez et al. (2018) determinan que mediante la exploracion realizada
mediante una comparacion entre un conjunto de sujetos a quienes se destina
un procedimiento empirico y al otro conjunto no se destina procedimiento. Es

decir, se crea una relacién de exploracion causa — efecto.

En esta exploracion se utilizara un esquema pre-experimental, donde se
utilizé un pre-test y post-test.

Figura 5: Disefo de investigacion

Lo bad
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Fuente: elaboracion propia

Donde:

O1 = Gestion de incidencias antes del sistema informatico
X = Sistema informatico, centrado en ITIL

02 = Gestidn de incidencias después del sistema informatico

3.2.Variables y operacionalizacién

La variable independiente y dependiente se correlacionan entre si, y por ello se
realiza la operacionalizacion. Teniendo en cuenta a Bauce et al. (2018), menciona
gue este proceso en la variable genera aquella eleccion de los indicadores por cada
una como base al significado que genera cada dimensiones, afiadiendo a esto se
debe incluir en el presente trabajo de investigacion, en su totalidad lo se realiza

para calcular cada variable.
e Definicion conceptual:

VI: Sistema informatico
Como sefala Jiménez y Chablé (2009), menciona que consiste en un
aglomerado de compendios Utiles en realizar y utilizar aplicaciones

informaticas: hardware, software, personal informatico, informacion.

VD: Gestion de incidencias

De acuerdo con Suing (2015), expone que consiste en remediar la
discontinuidad de aquellos incidentes que afectan al servicio, ocurridos en
una etapa de corto tiempo y siendo eficiente. De esta manera, se identificara
el suceso en los servicios otorgados por el sector de TI, brindarles

categorizacion y restablecer el servicio afectado.
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Definicion operacional:

VI: Sistema informético
Son un aglomerado de elementos para el uso de una aplicacion informatica,
utilizando para esta el sistema informatico ManageEngine ServiceDesk Plus,

el cual va a ser manipulado y monitoreado por el sector de TI.

VD: Gestion de incidencias
Son un conjunto de trabajos interactuando de inicio del incidente hasta
finalizarla, utilizando fichas de registros, siendo estas monitoreadas por el

sector de TI.

Indicadores:

El indicador cantidad de incidentes reportados segun Jan et al. (2008) en el
que cité a Chayan et al. (2021), expresan, es aquella cantidad de incidentes

registrados por la mesa de ayuda.

El indicador tiempo promedio en solucion incidentes segun Jan et al. (2008)
en el que citd a Chayan et al. (2021), se evidencia que, para la terminacién
de gerencia de un suceso se debe precisar distintos puntos. Siendo
imposible cerrar el suceso, si es que no se termina en su totalidad y no se
tenga la confirmacion del suceso solucionado y los miembros del equipo del
sector concuerden con ello. De esta forma para el tiempo medio de solucién,
se establece un tiempo entre los sucesos relacionados desde el inicio de

registro hasta fin de la solucion

El indicador porcentaje de los incidentes resueltos primer nivel, segun Jan et
al. (2008) en el que citd6 a Chayan et al. (2021), sustentan que entablan
brindar solucion a un suceso, mediante el conjunto de atencién de primer

nivel.

Escala de medicion:

Para la presente investigacion se utilizo la escala de medicién de la razén.
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3.3.Poblacién, muestray muestreo

Poblacion:

Mediante la definicion de cuél sea el sujeto de estudio, inicia con delimitar aquella
poblacién observada y determinar quién requiere informar los resultados. Por
consiguiente, Hernandez et al. (2018) describen sobre el sujeto de estudio como un
colectivo total mediante aquellos sucesos concordados por una serie de
definiciones. En esa situacion la poblacion para la investigacion se conforma de 20

registros durante un mes.

e Criterios de inclusion: Se consider6 a todas las incidencias del primer nivel
en la gestidn de incidencias del area de Tl
e Criterios de exclusiéon: Se excluye a todas las incidencias del segundo nivel

en la gestidon de incidencias del area de Tl

Muestra:

Teniendo en cuenta a Ramirez (2014), sostiene gque la muestra censal es en su
totalidad aquellos colectivos a investigar, a los cuales se les denominan como
muestra. De esta forma al ser la poblacién pequefia se tomaran todas, por ello, se

denomina censal. En esta situacion son 20 registros durante un mes.

Muestreo:
Como afirma Hernandez et al. (2018) recomienda que, al tener una poblacion

menor a cincuenta colectivos, es de igual semejanza a la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo es la del fichaje, citando a Parraguez et. al (2017) que
define el fichaje como medio de registro y organizacibn de informacion
documentaria analizada, detallada y probada, mediante la realizacion del reporte.
Mediante esta técnica apoya el registro oportuno para recaudar todos los datos a
utilizar con el instrumento, siguiendo del analisis posterior y realizacion del reporte

final en la exploracion.
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El instrumento que se utilizo fue la ficha de registro, como sefiala Hernandez et al.
(2018) describen que es el padron sistematico, permitido y verosimil de maneras
de proceder hechos. En la exploracion se utilizaron tres fichas de registro para las

dimensiones e indicadores a estudio.

Para indicar la validez de contenido, se cita a Hernandez et al. (2018) donde
sefalan en correlacion a la validez, la eficacia mediante un instrumento tiene una

medicion y obtiene el resultado que valora la correlacion que se busca.

Para determinar la confiabilidad, desde el punto de vista de Valenzuela y Flores
(2018) describen la existencia de diversas tipologias de instrumentos que
recolectan datos que desde un inicio no necesitan un procesamiento de datos de
confiabilidad por modeladores estadisticos, sean como relaciones comparativas,
fichas de registro, que deben ser comprobadas mediante un juicio de expertos que

comprueben el contenido.

3.5.Procedimientos

Para el desarrollo del proyecto se toma en cuenta en primer lugar la preparacion
del proyecto, identificando el problema a tratar para brindar la solucion 6ptima,
recolectando informacion relevante en coordinacion con la I.LE. PNP Félix Roméan
Tello Rojas, como el director Comandante Luis Morales Alva, el personal del area
de Tl y docentes, a ello se explico los objetivos a realizar en la presente exploracion,
de igual forma las dimensiones e indicadores para alinearlos a la necesidad de la
institucion. Y obteniendo la aprobacion del director se identifico el estado actual que

se encontraba el area de TI.

En segundo lugar, se da inicio con el desarrollo de los objetivos de la
exploracion, busqueda de informacion bibliogréafica para apoyo a la redaccion de la

exploracion.

En tercer lugar, se estructuraran los procesos ITIL, interfases del proceso,
roles ITIL, enfoque de la gestion de incidencias, el registro de incidencias,
resoluciones, la alineacion a buenas practicas, optimizacion y control. Posterior a

ello la implementacién de procesos, el sistema informéatico ManageEngine
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ServiceDesk Plus y la capacitacion donde mediante la aplicacion y puesta en
funcionamietno del sistema informatico los usuarios lograran diferenciar y

adaptarse al nuevo marco de trabajo.

Finalmente se procedera a la recoleccion de datos para su analisis mediante el
software IBM SPSS Statistics 22.0, de esta forma proceder al analisis. Y
posteriormente ser interpretados y contrastados con la hipétesis definida en la

exploracion.

3.6.Método de analisis de datos

Citando a Hernandez et al. (2018) sostiene que en un exploracién cuantitativa y
preexperimental se deben tener en cuenta las estadisticas que apoyen a demostrar
la hipétesis. De esta manera siendo una exploracion cuantitativa donde se obtienen
datos numéricos se manejo la estadistica de analisis de datos para demostrar la

hipotesis planteada.

Los datos recabados antes del Sistema informatico para la gestibn de
incidencias, centrado en ITIL y posteriores datos con el Sistema informéatico para la
gestion de incidencias, centrado en ITIL, se aplicara mencionado estudio, utilizando

Shapiro-Wilk, para el célculo del estadistico W (Llinas, 2018)

3.7.Aspectos éticos

Desde el punto de vista de Vidal (2018) define la existencia codigos éticos, como
aguello que representa el propdsito reflexivo de las responsabilidades conjuntas
entre la institucién, y mencionar de manera oficial aquellos valores y conclusiones

que la reconozcan.
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V.

RESULTADOS

Anélisis descriptivo

En esta investigacion se realiz6 el uso de un sistema informatico para la gestion de
incidencias, centrado en ITIL, en la IE. PNP. Félix Roman Tello Rojas, evaluando
la cantidad de incidentes reportados, el porcentaje de incidencias resueltas primer
nivel y el tiempo promedio de resolucién de incidencias, para lo cual se utilizé un

pretest, el cual evidencia el estado actual para cada indicador.

Posterior a ello se aplico el sistema informatico, al cual se le realizé un postest, por

el espacio de un mes y se obtuvo los siguientes registros para cada indicador.

Indicador 1: Cantidad de incidentes reportados

Tabla N°1: Medidas descriptivas

N Minimo Maximo Media Desviacion
estandar
CIR pre 20 0 4 0,80 0,834
CIR_post 20 0 3 1,30 1,129

N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracién propia

Para el indicador, en el pretest se observé que la media (Cantidad de incidentes
reportados pretest) fue 0,834% y en el post test (Cantidad de incidentes reportados)
fue 1,129% esto sefalé un incremento de 0,50%, después de haber utilizado el
sistema informatico, centrado en ITIL. Ademas, el indicador cantidad de incidentes
reportados en el pre y post test obtuvo un valor minimo de 0 y O respectivamente,
como valor maximo en el pre y postest fue alcanzé 4% y 3% En cuanto a la
desviacion tipica para el pre y postest fue de 0,834% y 1,129% de manera

respectiva.

Por ello, se observa cémo influye el sistema informéatico, centrado en ITIL en

aumentar en 0,50% la cantidad de incidentes reportados en el area de TI.

El cual se interpreta que, al inicio al no contar con un adecuado registro de los

incidentes, no habia reporte de ellos y posterior a ello, con la aplicacion del sistema
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informatico centrado en ITIL, a aumentado la cantidad de incidentes reportados en

el area de TI. Siendo de mejor control y registro para el area.

Figura 6: Pretest y postest indicador tiempo promedio en solucion de incidentes

Cantidad de incidentes reportados
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Fuente: Elaboracion propia
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Indicador 2: Tiempo promedio en solucion de incidentes

Tabla N°2: Medidas descriptivas

N Minimo Maximo Media Desviacion

estandar

TPSI_pre 20 ,30 225,00 180,7000 50,84766
TPSI_post 20 ,00 35,00 13,5500 13,60137

N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

Para el indicador, en el pretest se observd que la media (Tiempo promedio en
solucion de incidentes pretest) fue 180,7000 minutos y en el post test (Tiempo
promedio en solucion de incidentes postest) fue 13,5500 minutos esto sefialé una
disminucién de 75 minutos, después de haber utilizado el sistema informatico,
centrado en ITIL. Ademés, el indicador tiempo promedio en solucion de incidentes
en el pre y post test obtuvo un valor minimo de 0,30 y 0,00 respectivamente, como
valor maximo en el pre y postest fue alcanzé 225,00 y 35,00 En cuanto a la
desviacion tipica para el pre y postest fue de 50,84766 y 13,60137 de manera

respectiva.

Por ello, se observa cémo influye el sistema informatico, centrado en ITIL en
disminuir en 75 minutos el tiempo promedio en solucién de incidentes en el area de
TI.

El cual se interpreta que, al inicio al no contar con un adecuado control y
seguimiento de los incidentes, el tiempo promedio en solucion de incidentes era
mayor y posterior a ello, con la aplicacion del sistema informatico centrado en ITIL
ha disminuido el tiempo promedio en solucion de incidentes en el area de TI.
Cumpliendo con la alineacién a las buenas practicas de ITIL y brindando

satisfaccion para los usuarios.
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Figura 7: Pretest y postest indicador tiempo promedio en solucion de incidentes
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Indicador 3: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1

Tabla N°3: Medidas descriptivas

N Minimo Maximo Media Desviacion
estandar
PISN1 pre 20 ,00 5,51 2,6435  2,44580
PISN1 post 20 ,00 9,52 3,8080 2,49019

N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracién propia

Para el indicador, en el pretest se observo que la media (Porcentaje de incidentes
solucionados nivel 1 pretest) fue 2,6435% y en el post test (Porcentaje de incidentes
solucionados nivel 1 postest) fue 3,8080% esto sefialé un incremento de 1,1645%,
después de haber utilizado el sistema informatico, centrado en ITIL. Ademas, el
indicador porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 en el pre y post test obtuvo
un valor minimo de 0,00% y 0,00% respectivamente, como valor maximo en el pre
y postest fue alcanz6 5,51% y 9,52%. En cuanto a la desviacion tipica para el pre y

postest fue de 2,44269% y 2,61857%, de manera respectiva.

Por ello, se observa como influye el sistema informatico, centrado en ITIL para
aumentar en 1,1645% el porcentaje de incidencias solucionadas nivel 1 en el area
de TI.

El cual se interpreta que, al inicio al no contar con una adecuada clasificacion de
los incidentes, no se priorizaba la atencion de ellos, con la aplicacion del sistema
informatico centrado en ITIL, ha aumentado la cantidad de incidentes solucionados
nivel 1 en el area de Tl. Cumpliendo con la alineacion a las buenas practicas de
ITIL y brindando satisfaccion para los usuarios.
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Figura 7: Pretest y postest indicador porcentaje de incidentes solucionados nivel 1
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Andlisis inferencial

Prueba de Normalidad

Se realizd la prueba de normalidad en los indicadores cantidad de incidentes
reportados, el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel y el tiempo promedio
de resolucion de incidencias en el area de TI. Tomando de referencia a Cabrera
(2021) menciona para muestras inferiores a 35, se procede a utilizar Shapiro-Wilk.
Esta prueba ha sido realizada mediante la inclusion de los datos con el software
SPSS version 22, teniendo un nivel de confiabilidad del 95%, y con las siguientes
restricciones: Sig. < 0.05 se establece como distribucion no normal y Sig. >= 0.05

se establece como distribucién normal. Del cual menciona Sig: P- valor.

Indicador: Cantidad de incidentes reportados
Para fijar mediante que prueba de hipoétesis se llevara a cabo, se empleo el test de
normalidad ShapiroWilk, a los datos del indicador cantidad de incidentes

reportados, ya que la muestra que se estuvo esta por debajo de 35 elementos.
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Tabla N°4: Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CIR_pre 778 20 ,000
CIR_post ,807 20 ,001

Fuente: Elaboracion propia

En los resultados de prueba de normalidad se distingui6 en la Sig. para cantidad de
incidentes reportados pretest es igual a ,000, y para cantidad de incidentes
reportados postest es igual a ,001, siendo los dos resultados inferiores a 0.05, por
lo tanto, la cantidad de incidentes reportados acoge una distribucion no normal,

dado a ello se opta por la prueba no paramétrica a utilizar la prueba de hipétesis.

Indicador: Tiempo promedio en solucion de incidentes
Para fijar mediante que prueba de hipoétesis se llevara a cabo, se empleoé el test de
normalidad ShapiroWilk, a los datos del indicador tiempo promedio en solucion de

incidentes, ya que la muestra que se estuvo esta por debajo de 35 elementos.

Tabla N°5: Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
PISN1_pre ,863 20 ,009
PISN1_post ,822 20 ,002

Fuente: Elaboracion propia

En los resultados de prueba de normalidad se distinguié en la Sig. Para tiempo

promedio en solucion de incidentes pretest es igual a 0,009 y para tiempo promedio
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en solucion de incidentes es igual a 0,002 siendo los dos resultados inferiores a
0.05, por lo tanto, el tiempo promedio en solucidon de incidentes acoge una
distribucion no normal, dado a ello se opta por la prueba no paramétrica a utilizar la

prueba de hipotesis.

Indicador: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1

Para fijar mediante que prueba de hipoétesis se llevara a cabo, se empled el test de
normalidad ShapiroWilk, a los datos del indicador porcentaje de incidentes
solucionados nivel 1, ya que la muestra que se estuvo esta por debajo de 35

elementos.

Tabla N°6: Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
PISN1_pre 172 20 ,000
PISN1_post ,695 20 ,000

Fuente: Elaboracion propia

En los resultados de prueba de normalidad se distinguio en la Sig. Para porcentaje
de incidentes solucionados nivel 1 pretest es igual a ,000, y para porcentaje de
incidentes solucionados nivel 1 postest es igual a ,000, siendo los dos resultados
inferiores a 0.05, por lo tanto, el porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 acoge
una distribucién no normal, dado a ello se opta por la prueba no paramétrica a

utilizar la prueba de hipotesis.

Prueba de hipétesis:
Hipotesis 1:
H1: El sistema informatico influye en la cantidad de incidentes reportados en la

gestion de incidencias del area de Tl en la l.LE. PNP Félix Roman Tello Rojas
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Indicador: Cantidad de incidentes reportados

Hipotesis estadisticas

Definicion de variables:

CIR_Pre: Cantidad de incidentes reportados sin sistema informéatico para la gestion
de incidencias, centrado en ITIL

CIR_Post: Cantidad de incidentes reportados con sistema informatico para la

gestiéon de incidencias, centrado en ITIL

e Hipdtesis nula Ho: EIl sistema informético no influye en la cantidad de
incidentes reportados en la gestién de incidencias del area de Tl en la |.E.
PNP Félix Roméan Tello Rojas

Ho:CIR _Post—CIR_Pre>=0
El indicador en ausencia del sistema informatico es mas optimo que el

indicador teniendo sistema informatico

e Hipdtesis alterna Ha: El sistema informatico influye en la cantidad de
incidentes reportados en la gestién de incidencias del area de Tl en la |.E.
PNP Félix Roméan Tello Rojas

Ha: CIR_Post—CIR_Pre<0
El indicador teniendo el sistema informatico es mas optimo que el indicador

con ausencia del sistema informatico

Tabla N°7: Prueba de Wilconxon

Estadisticos de prueba

CIR_post —
CIR_pre
Z -2,216°
Sig. Asintética (bilateral) ,027

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que los datos obtenidos en la tabla 7, se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna con el 95% de confiabilidad. Asi mismo, Z contraste se
consiguio un valor de -2,216, siendo este menor que el valor -1,96 por ende, esta
en la zona de rechazo. De tal manera que, el sistema informético influye en la
cantidad de incidentes reportados en la gestion de incidencias del area de Tl en la
I.LE. PNP Félix Roméan Tello Rojas.

El cual se interpreta que, al inicio al no contar con un adecuado registro de los
incidentes, no habia reporte de ellos y posterior a ello, con la aplicacion del sistema
informético centrado en ITIL, ha influido aumentado la cantidad de incidentes
reportados en el area de TI. Siendo de mejor control y registro para el area.

Hipotesis 2:
H2: El sistema informatico influye el porcentaje de incidentes solucionados nivel 1
en la gestion de incidencias del &rea de Tl en la |I.E. PNP Félix Roman Tello Rojas

Indicador: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1

Hipétesis estadisticas

Definicion de variables:

PISN1_Pre: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 sin sistema informatico
para la gestion de incidencias, centrado en ITIL

PISN1_Post: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 con sistema informatico

para la gestion de incidencias, centrado en ITIL

e Hipdtesis nula Ho: El sistema informatico no influye en el porcentaje de
incidentes solucionados nivel 1 en la gestién de incidencias del area de TI
en la I.E. PNP Félix Roman Tello Rojas

Ho: PISN1_Post — PISN1_Pre >=0
El indicador en ausencia del sistema informatico es mas optimo que el

indicador teniendo sistema informético
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e Hipdtesis alterna Ha: El sistema informatico influye el porcentaje de
incidentes solucionados nivel 1 en la gestidén de incidencias del area de TI
enla I.LE. PNP Félix Roméan Tello Rojas

Ha: PISN1_Post — PISN1_Pre<0
El indicador teniendo el sistema informatico es mas optimo que el indicador

con ausencia del sistema informatico

Tabla N°8: Prueba de Wilconxon

Estadisticos de prueba

PIRN1_post -
PIRN1_pre
Z -2,032°
Sig. Asintética (bilateral) ,042

Fuente: Elaboracién propia

Se observa gue los datos obtenidos en la tabla 8, se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna con el 95% de confiabilidad. Asi mismo, Z contraste se
consiguio un valor de -2,032, siendo este menor que el valor -1,96 por ende, esta
en la zona de rechazo. De tal manera que, el sistema informatico influye en el
porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 en la gestion de incidencias del area
de Tl en la |l.LE. PNP Félix Roman Tello Rojas

El cual se interpreta que, al inicio al no contar con una adecuada clasificacion de
los incidentes, no se priorizaba la atencién de ellos, con la aplicacion del sistema
informatico centrado en ITIL, ha influido aumentado la cantidad de incidentes
solucionados nivel 1 en el area de TI. Cumpliendo con la alineacién a las buenas

practicas de ITIL y brindando satisfaccién para los usuarios.
Hipotesis 3: El sistema informatico influye en el tiempo promedio de solucién de

incidentes en la gestion de incidencias del area de Tl en la I.E. PNP Félix Roman

Tello Rojas
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H3: El sistema informatico influye en el tiempo promedio de solucién de incidentes

en la gestion de incidencias del area de Tl en la I.E. PNP Félix Roméan Tello Rojas

Indicador: Tiempo promedio de solucion de incidentes

Hipétesis estadisticas

Definicién de variables:

TPSI_Pre: Tiempo promedio de solucion de incidentes sin sistema informatico para
la gestion de incidencias, centrado en ITIL

TPSI_Post: Tiempo promedio de solucién de incidentes con sistema informatico
para la gestion de incidencias, centrado en ITIL

e Hipotesis nula Ho: El sistema informatico no influye en el tiempo promedio
de solucién de incidentes en la gestion de incidencias del area de Tl en la
I.E. PNP Félix Roman Tello Rojas

Ho:TPSI_Post — TPSI:Pre >=0
El indicador en ausencia del sistema informatico es mas optimo que el

indicador teniendo sistema informético

e Hipdtesis alterna Ha: El sistema informatico influye en el tiempo promedio de
solucion de incidentes en la gestion de incidencias del area de Tl en la |.E.
PNP Félix Roméan Tello Rojas

Ha: TPSI _Post — TPSI:Pre <0
El indicador teniendo el sistema informatico es mas optimo que el indicador

con ausencia del sistema informatico

Tabla N°9: Prueba de Wilconxon

Estadisticos de prueba

TPRI_post -
TPRI_pre
Z -3,923°
Sig. asintdtica (bilateral) ,000

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que los datos obtenidos en la tabla 9, se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna con el 95% de confiabilidad. Asi mismo, Z contraste se
consiguio un valor de -3,923, siendo este menor que el valor -1,96 por ende, esta
en la zona de rechazo. De tal manera que, el sistema informético influye en el
tiempo promedio de solucion de incidentes en la gestion de incidencias del area de

Tl en la I.E. PNP Félix Roman Tello Rojas

El cual se interpreta que, al inicio al no contar con un adecuado control y
seguimiento de los incidentes, el tiempo promedio en solucion de incidentes era
mayor y posterior a ello, con la aplicacién del sistema informatico centrado en ITIL
ha influido disminuyendo el tiempo promedio en solucion de incidentes en el area
de TI. Cumpliendo con la alineacion a las buenas practicas de ITIL y brindando

satisfaccion para los usuarios.
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V. DISCUSION

En la realidad que nos encontramos viviendo actualmente por la pandemia del
covid-19, la aplicacién de esta investigacion se llevd a cabo de manera mixta:
presencial y via remota, en la obtencién de estos resultados se evidencian las
variaciones en los indicadores planteados a la variable dependiente gestion de
incidencias, posterior a implementar el sistema informatico en la I.E. PNP Félix

Roman Tello Rojas.

Se llevé a cabo un contraste entre el pretest y postest, para validar la
normalidad mediante la muestra. De esta forma, los indicadores asumieron una
distribucion no normal, y es asi, como los datos obtenidos fueron no paramétricos

para muestras relacionadas.

De igual forma, se eligié utilizar la prueba de Wilcoxon para validar las
hipétesis nulas, y asi se aplico los estadisticos descriptivos, siendo de apoyo para
la utilizacién de la férmula para obtener los resultados de los indicadores, para el
caso la media, el minimo y maximo, se pudo detallar al inicio y posterior de la

implementacion del sistema informético.

A través de la prueba de normalidad se empleé como procedimental de
Shapiro-Wilk, habiendo como muestra 20 registros. Para las dimensiones registro
y resolucion, sus indicador cantidad de incidentes reportados, tiempo promedio en

solucion de incidentes y porcentaje de incidentes solucionados nivel 1.

Para el analisis del indicador cantidad de incidentes reportados se evidencio
gue antes del sistema informético centrado en ITIL las medias en los incidentes
reportados fue de 0,80% y posterior a implementar el sistema informatico centrado

en ITIL aumento a 1,30%.

Los resultados obtenidos de la prueba de normalidad para la cantidad de
incidentes reportados se distingui6 en la Sig. para cantidad de incidentes
reportados pretest es igual a 0.000 y para cantidad de incidentes reportados postest

esigual a 0.001, siendo los dos resultados inferiores a 0.05, por lo tanto, la cantidad
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de incidentes reportados acoge una distribuciéon no normal, dado a ello se opta por
la prueba no paramétrica y para la contratacién de la prueba de hipétesis se utilizé
la prueba de Wilcoxon, los datos alcanzados en la Sig. fue de 0.027 siendo menor
a 0.05y la Z contraste consigui6 un valor de -2,216, siendo este menor que el valor
-1,96 por ende, esté en la zona de rechazo, de esta manera se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna con un 95% de confianza. Dando como
resultado que el sistema informatico ha influido aumentado la cantidad de

incidentes reportados, mejorando el control y registro en el area de TI.

La vigente exploracion concuerda con los resultados obtenidos del estudio
de Loépez (2014) titulado “Implementacion de un sistema de mesa de ayuda
informético (Help Desk) para el control de incidencias que se presentan en el
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de Esmeraldas”, tuvo como
finalidad aportar con el sistema informatico Help Desk basado en un software libre,
para el indicador de registro de incidencias, obteniendo como resultado el
incremento de un 26%, causando un impacto positivo para la toma de registro de
incidentes evidenciados con el uso del software libre el cual apoya a automatizar

los procesos de la gestion de incidentes de soporte del area.

Contrastado con el presente estudio, las investigaciones fueron desarrollas
con el mismo software, ya que una que ambas se implementaron un sistema
informatico de software gratis para la gestion de incidencias, basado en ITIL. Pero
para la recoleccibn de datos, ambas fueron diferentes, ya que una fue
implementada en total presencialidad y el presente estudio mediante un mecanismo
remoto, pero de igual manera se evidencio el incremento de la cantidad de
incidentes reportados. Aungue el valor en ambos difiere en porcentaje, se logré el
mismo objetivo planteado, incrementando la cantidad de incidentes reportados,
logrando el mejor control y registro para el area.

Para el analisis del indicador tiempo promedio en solucion de incidentes se
evidencié que antes del sistema informatico centrado en ITIL las medias en los
incidentes reportados fue de 180,70 minutos y posterior a implementar el sistema

informatico centrado en ITIL disminuyo a 13,55 minutos.
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En los resultados de prueba de normalidad se distinguid en la Sig. para
tiempo promedio en solucion de incidentes pretest es igual a 0.009 y para tiempo
promedio en solucion de incidentes postest es igual a 0.002, siendo los dos
resultados inferiores a 0.05, por lo tanto, la cantidad de incidentes reportados acoge

una distribucion no normal, dado a ello se opta por la prueba no paramétrica.

Para la contratacion de la prueba de hipoétesis se utilizé la prueba de
Wilcoxon, los datos alcanzados en la Sig. fue de 0.000 siendo menor a 0.05y la Z
contraste consiguio un valor de -3,923, siendo este menor que el valor -1,96 por
ende, esta en la zona de rechazo, de esta manera se rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la hipotesis alterna con un 95% de confianza. Dando como resultado que el
sistema informatico ha influido disminuyendo el tiempo promedio de solucion de

incidentes en el area de TI.

La vigente exploracién concuerda con los resultados obtenidos del estudio
de Rivera (2019) titulado “Aplicacién ITIL y su efecto en la gestidon de resoluciéon de
incidencias en el area de soporte de la empresa MDP consulting”, se evidencio una
reduccion de 17 minutos en el tiempo promedio en solucién de incidentes. En
comparacion de los resultados obtenidos por Belleza (2018) en su exploracion
“Aplicacién de ITIL y su efecto en la administracion de incidencias en el sector de
soporte del IESTP Argentina”, se hallé6 una reduccion en el tiempo promedio de

resoluciéon de incidencias de 15 minutos.

Donde se evidencia la reduccion de minutos, demostrando que al basarse
en el uso de ITIL y con el lineamiento de buenas practicas que se tiene como
planteamiento a la gestion de incidencias, se disminuye el tiempo promedio en

solucién de incidentes.

Contrastando con el presente estudio, las investigaciones fueron diferentes,
ya que una se desarroll6 mediante toda la estructuracién de ITIL para la gestién de
incidencias y la otra se desarroll6 por medio de un sistema informéatico, basado en
ITIL.
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Y a su vez, una fue implementada en total presencialidad y el presente
estudio mediante un mecanismo remoto, pero de igual manera se evidencio la

disminucién en el tiempo promedio en solucién de incidentes.

Aunque el valor en ambos difiere en porcentaje, se logré el mismo objetivo
planteado, demostrando en ambas que al tener un enfoque basado en ITIL para la
gestion de incidentes, se disminuye el tiempo promedio en solucion de incidentes,

logrando el mejor beneficio para el area de Tl, los usuarios y la entidad.

Para el analisis del indicador porcentaje de incidentes solucionados nivel 1,
se evidenci6é que antes del sistema informético centrado en ITIL las medias en el
porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 fue de 2,6435% y posterior a

implementar el sistema informatico centrado en ITIL aumento a 3,8080%.

En los resultados de prueba de normalidad se distinguié en la Sig. para
porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 pretest es igual a 0.000 y para
porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 postest es igual a 0.000, siendo los
dos resultados inferiores a 0.05, por lo tanto, la cantidad de incidentes reportados

acoge una distribucion no normal, dado a ello se opta por la prueba no paramétrica.

Para la contrastacion de la prueba de hipétesis se utilizd la prueba de
Wilcoxon, los datos alcanzados en la Sig. fue de 0.042 siendo menor a 0.05y la Z
contraste consiguié un valor de -2,032, siendo este menor que el valor -1,96 por
ende, esta en la zona de rechazo, de esta manera se rechaza la hipotesis nulay se
acepta la hipotesis alterna con un 95% de confianza. Dando como resultado que el
sistema informatico ha influido aumentado el porcentaje de incidentes solucionados

nivel 1 en el area de TI.

La vigente exploracion concuerda con los resultados obtenidos del estudio
de Belleza (2018) en su exploracion “Aplicacion de ITIL y su efecto en la
administracion de incidencias en el sector de soporte del IESTP Argentina”, se

evidencio un incremento del porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 del 45%.

37



En comparacion de los resultados obtenidos por Rivera (2019) en su
exploracién “Aplicacién ITIL y su efecto en la gestion de resolucion de incidencias
en el &rea de soporte de la empresa MDP consulting”, el cual obtuvo un incremento

del 58.33% en el porcentaje de incidentes solucionados nivel 1.

Ambos resultados relevan una variacion significativa, pero ambas investigaciones
evidencian que al optar por el uso de un marco de trabajo de buenas practicas

incrementa el porcentaje de incidentes solucionados nivel 1.

con el presente estudio, las investigaciones fueron diferentes, ya que una
se desarroll6 mediante toda la estructuracion de ITIL para la gestion de incidencias
y la otra se desarroll6 por medio de un sistema informatico, basado en ITIL y a su
vez, ya que una fue implementada en total presencialidad y el presente estudio
mediante un mecanismo remoto, pero de igual manera se evidencio el incremento

de porcentaje de incidentes solucionados nivel 1.

Aunqgue el valor en ambos difiere en porcentaje, se logr6 el mismo objetivo
planteado, demostrando en ambas que al tener un enfoque basado en ITIL para la
gestion de incidentes, incrementa el porcentaje de incidentes solucionados nivel 1,

logrando el mejor beneficio para el area de TI, los usuarios y la entidad.

Apreciar que en su totalidad de resultados obtenidos por el software
informético y con personal del area capacitado con el marco de trabajo de buenas
practicas ITIL, los cuales se estructuraron por servicio, roles, niveles, prioridad de
los incidentes para el proceso de la gestién de incidencias de la institucion
educativa y estos cumplan con el correcto funcionamiento. Considerando

Unicamente en su totalidad los incidentes reportados de nivel 1.

Una limitante que se formo, fue el proceso de comunicacion directo con el
encargado del area de Tl y la estructuracion e implementacion del sistema
informatico, ya que por la pandemia del covid-19 se llev6 a cabo de manera mixta:
presencial y via remota, dificultando los tiempos y el espacio y distanciamiento

social que se debe mantener.
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El presente estudio se pudo lograr dado que los incidentes fueron reportados
por los docentes y administrativos de forma virtual, a través de correo, y estos
reportes se registraban mediante el sistema informéatico Manageengine
ServiceDesk Plus desarrollado mediante el marco de trabajo ITIL, generando tickets
de atencién, dando prioridad, nivel, estados, en otros y es por este sistema, donde
se atendieron todos los incidentes, logrando un mejor manejo, asignacion y control

de estos.

Otra limitante que se evidencio pero que se logré superar, fue la necesidad
de una reestructuracién y contratacion de personal para el area de TI, para lo cual,

se logra identificar los roles ITIL para el 6ptimo desarrollo del area.
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VI.

CONCLUSIONES

Se logro la implementacion del sistema informético en la gestion de
incidencias, centrado en ITIL, en la I.E. PNP Félix Roman Tello Rojas. En
base a las evidencias estadisticas realizadas y los resultados de la
investigacion se determiné que sistema informatico, centrado en ITIL influye

de manera significativa en la gestion de incidencias.

De acuerdo con el primer objetivo especifico se determind la influencia del
sistema informatico en la cantidad de incidentes reportados en la gestion
de incidencias, centrado en ITIL, en la I.E. PNP Félix Roman Tello Rojas.
Dado que se observa como influye el sistema informatico, centrado en ITIL
en aumentar en 0,50% la cantidad de incidentes reportados en el &rea de
TI.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico se determind la influencia
del sistema informatico en el porcentaje de incidentes solucionados nivel 1
en la gestion de incidencias, centrado en ITIL, en la |.E. PNP Félix Roman
Tello Rojas. Dado que se observa como influye el sistema informatico,
centrado en ITIL para aumentar en 1,1645% el porcentaje de incidencias

solucionadas nivel 1 en el &area de TI.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico se determiné la influencia del
sistema informatico en el tiempo promedio de solucién de incidentes en la
gestion de incidencias del area de Tl en la I.E. PNP Félix Roman Tello
Rojas. Dado que se observa como influye el sistema informatico, centrado
en ITIL en disminuir en 75 minutos el tiempo promedio en solucion de

incidentes en el area de TI.

Se capacitd al personal con los conceptos de ITIL con la finalidad de
generar la nocion en conocimiento de la alineacion a las buenas practicas

y de este marco de trabajo.
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VII.

RECOMENDACIONES

Es necesario que el personal del area de Tl se base en las buenas practicas
gue plantea ITIL, para la gestién de incidentes, puesto que ITIL cumple con
un estandar donde se brinda el buen manejo de atencion de incidentes para
los usuarios y se brinda una mejora atencion, generando una mejor

satisfaccion al usuario.

Tomar en cuenta toda la estructuracion y lineamiento de ITIL, como mejora
evidenciada de la gestiébn de incidentes, ya que genera una adecuada
administracion de los recursos de Tl y se evidencia en el area.

Se recomienda a la institucion educativa tomar en cuenta la contratacion de
personal nuevo capacitado que complemente la estructuracion de roles ITIL,
ya que brindara una mejor eficiencia en atencion a los usuarios y como
aporte al area para encontrarse abastecidos de personal capacitado y con

experiencia para complementar en el area.

Se recomienda seguir con los lineamientos de buenas practicas para todos
procesos de negocio y tecnologia para una mejora continua del servicio, y
asi contar con una adecuada administracién de recursos de TI, que se vera

reflejado en area y por ende en la institucion educativa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de Consistencia

Titulo: Sistema informatico para la gestion de incidencias, centrado en ITIL, en la |.E. PNP Félix Roman Tello Rojas, Lima, 2021.

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Organizacién de las variables e indicadores

¢De qué manera | Determinar la El sistema
el sistema influencia del informatico influye - - - - -
informatico influye | sistema de manera Variable Dimensiones Indicadores Iltems Instrumento | Escala
en la gestion de informético en la | significativa en la
incidencias, gestion de gestion de
centrado en ITIL, | incidencias, incidencias,
enla l.E. PNP centrado en ITIL, | centrado en ITIL,
Félix Roman Tello | en la I.E. PNP enlal.E. PNP Vli Sistema
Rojas, Lima, Félix Roman Tello | Félix Roman Tello informético
202172 Rojas, Lima, 2021 | Rojas, Lima, 2021
Problemas Objetivos Hipétesis
especificos especificos especificas
* 5 A * 1
4,D_e queé manera |,y ool ’ El S|st,e_ma_
el sistema . . informatico influye
; SR influencia del .
informatico influye | _. en la cantidad de
; sistema N
en la cantidad de informatico en la incidentes
incidentes cantidad de reportados en la Cantidad de CIR=
reportados en la o gestion de VD: Gestion de . . Ficha de .
., incidentes o - o . Registro incidentes . Razén
gestion de reportados en la incidencias del incidencias reportados > TOTAL registro
incidencias del eitién de areade Tlenla P INCIDENCIAS
area de Tl enla ?nci Jencias del I.E. PNP Félix
I.E. PNP Félix . Roméan Tello
. areade Tlenla .
Roman Tello - Rojas
. I.LE. PNP Félix
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*; De qué manera
el sistema
informatico influye
en el porcentaje
de la resolucion
de las incidencias
de primer nivel en
la gestién de
incidencias del
areade Tlenla
I.E. PNP Félix
Roman Tello
Rojas?

*: De qué manera
el sistema
informatico influye
en el tiempo
promedio de
resolucioén de
incidencias en la
gestion de
incidencias del
areade Tl enla
I.E. PNP Félix
Roman Tello
Rojas?

Roman Tello
Rojas

*Determinar la
influencia del
sistema
informatico en el
porcentaje
resolucion de
incidencias de
primer nivel en la
gestion de
incidencias del
areade Tlenla
|.E. PNP Félix
Roman Tello
Rojas

*Determinar la
influencia del
sistema
informatico en el
tiempo promedio
de resoluciéon de
incidencias en la
gestion de
incidencias del
areade Tlenla
I.E. PNP Félix
Romaéan Tello
Rojas

*El sistema
informatico influye
el porcentaje de
resolucién de
incidencias de
primer nivel en la
gestion de
incidencias del
areade Tl enla
|.E. PNP Félix
Roman Tello
Rojas

*El sistema
informatico influye
en el tiempo
promedio de
resolucién de
incidencias en la
gestion de
incidencias del
areade Tlenla
|.E. PNP Félix
Roman Tello
Rojas

Resolucién

Porcentaje de PIRPN=
incidencias
resueltas primer IRPN
nivel EUE X100
TS =
Tiempo promedio n
de resolucién de (. TS)/NS

incidencias

i=1

Método y Disefio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Método de andlisis de datos

Enfoque: cuantitativo

Tipo: Aplicada

Método: experimental
Disefio: Pre-experimental

Poblacion: 20 fichas (60 incidencias

reportadas)

Muestra: 20 fichas (60 incidencias

reportadas)

Técnicas: Entrevista, Fichaje
Instrumentos: ficha de registro

Estadistica para utilizar:

Descriptiva: Frecuencias y estadisticos
descriptivos

Inferencial: Para la contrastacion de hipétesis
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

VARIABLE DE
ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Sistema informatico

Consiste en un conjunto de
elementos necesarios para la
realizacién y utilizacién
aplicaciones informaticas:
hardware, software, personal
informético, informacion.
(Jiménez y Chablé, 2009).

Son un aglomerado de
elementos para el uso de una
aplicacioén informatica,
utilizando para esta el sistema
informatico ManageEngine
ServiceDesk Plus, el cual va a
ser manipulado y monitoreado
por el area de TI.

Gestién de incidencias

Consiente  redimir  aquella
discontinuidad de toda clasede
incidencias del sistemadentro
del periodo de lapsomas corto
y eficiente. Asi se podra
encargar del descubrimiento
de incidentes en los servicios
brindados por el sector de TI,
catalogarlos 'y  conceder
aquellos recursos que se
necesiten para

rehabilitar el sistema (Suing,
2015, p. 30).

Son un conjunto de tareas que
intervienen desde el inicio de
la incidencia hasta el fin de la
misma, usado para esto unas
fichas de registros, las cuales
van a ser monitoreadas por
parte del area de TI.

Registro

Cantidad de incidentes
reportados

Resolucién

Porcentaje de incidencias
resueltas primer nivel

Tiempo promedio de
resolucion de incidencias

Razén
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Anexo 3: Validacién de instrumentos

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE INCIDENCIAS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Registro Si No Si | No | si No
Indicador: Cantidad de incidentes reportados

1 >.4 X; X

- TOTAL
= Z INCIDENCIAS

Dénde:
CIR: Cantidad de incidentes reportados
> : Suma total de incidentes

DIMENSION 2: Resolucién Si No Si | No | Si No
Indicador: Tiempo promedio en solucion de incidentes

TS = (Z TS;)/NS
i=1

Dénde:

TS: tiempo promedio en solucion de incidentes
TSi: Tiempo solucién del i-ésimo incidente

NS: Ndmero total de incidentes solucionados

DIMENSION 2: Resolucién Si No Si | No | Si No
Indicador: Porcentaje de incidentes solucionado nivel 1

piren = B v 100
T Tl

Donde:

PIRPN: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1
IRPN: Incidentes solucionados nivel 1

TI: Total de incidentes

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D1/ Mg: Marlon Frank Acuiia Benites DNI: 42097456

Especialidad del validador: Ingeniero de sistemas con maestria y doctorado en Administracion

. 15 de octubre del 2021
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. ERERREs

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo Dr. M4Tlon Acufia Benites
DNI: 42097456

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Ing i etaiEg / Investigador

conciso, exacto y directo
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEXO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE INCIDENCIAS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION1: Registro Si No Si No Si No
Indicador: Cantidad de incidentes reportados

- TOTAL
sIR= Z INCIDENCIAS

Donde: X X X

CIR: Cantidad de incidentes reportados
> : Suma total de incidentes

DIMENSION 2: Resolucion Si No Si No Si No
Indicador: Tiempo promedio en solucion de incidentes

n
TS = (Z TS;)/NS

i=1

Dénde: X x X

TS: tiempo promedio en solucion de incidentes
TSi: Tiempo solucion deli-€simo incidente
NS: Nimero total de incidentes solucionados

DIMENSION 2: Resolucion Si No Si No Si No
Indicador: Porcentaje de incidentes solucionado nivel 1

pirey = 2EN 100
ol

Dénde: X X
PIRPN: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1 %

IRPN: Incidentes solucionados nivel 1
Ti: Totalde incidentes

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Pedro Lezama Gonzales DNI: 0496 564 93

Especialidad del validador: Ingeniero industrial con maestria en educaciéon

15 de octubre del 2021
1Pertinencia:El item corresponde al conceptotedrico formulado. coshnre; e

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

S
—

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna elenunciado del item, es
conciso, exacto y directo Firma del.Ekperto Informante.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE INCIDENCIAS
N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |[Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Registro Si No Si | No | Si No
Indicador: Cantidad de incidentes reportados
1 X X X
GH= ZINCTIZ?:VLCMS
Dénde:

CIR: Cantidad de incidentes reportados
> : Suma total de incidentes

DIMENSION 2: Resolucién Si No Si | No | si No
Indicador: Tiempo promedio en solucién de incidentes

TS = (Z TS;)/NS

i=1

Donde:

TS: tiempo promedio en solucién de incidentes
TSi: Tiempo solucién del i-ésimo incidente

NS: Ndmero total de incidentes solucionados

DIMENSION 2: Resolucién Si No Si | No | Si No
Indicador: Porcentaje de incidentes solucionado nivel 1
’ PIRPN = mﬂxwo * g )
ToTI
Donde:

PIRPN: Porcentaje de incidentes solucionados nivel 1
IRPN: Incidentes solucionados nivel 1
TI: Total de incidentes

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Roberto Juan Tejada Ruiz DNI: 17930425

Especialidad del validador: Ingeniero industrial con maestria en educacién

s i s 22 de diciembre del 2021
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. S
1 o digital te
por ROBERTO JUAN
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o TEJADA RUIZ

2 & , 22/12/2021 13:00
dimension especifica del constructo . SR

Jfloresl

3Clar_idad: Se entiende sin dificuftad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.
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Anexo 4: Carta

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

Lima, 15 de noviembre de 2021
Carta P. 1422-2021-UCV-VA-EPG-F01/)

Mg.

LUIS MIGUEL MORALES ALVA
DIRECTOR

I.E PNP FELIX ROMAN TELLO ROJAS

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a FLORES LIRA, JHOSELINE GIANELLA; identificada con
DNI N° 72260973 y con cédigo de matricula N° 6500086830; estudiante del programa de MAESTRIA EN
INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco de
su tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion titulado:

Sistema informatico para la gestion de incidencias, centrado en ITIL, en la IE. PNP. Félix Roman Tello
Rojas, Lima, 2021

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestra estudiante investigador FLORES LIRA, JHOSELINE
GIANELLA asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Escuela de Posgrado
UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE

que quieren salir adelante.

filviOo®
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Ficha de registro para los indicadores: Cantidad de incidentes reportados

Anexo 5: Ficha de instrumentos

N° de fichade registro:

1

Persona a cargo de registro:

Jhoseline Flores Lira

Institucién donde se investiga:

I.E. PNP Félix Roman Tello Rojas, Lima, 2021.

Direccion:

La molina

Registro de proceso:

Cantidad de incidentes reportados

Junio 2021 Total Incidencias
ITEM| SEM| DIA
Dia Incidencias

1 L 04/06/2021 2 2
2 M 07/06/2021 3 3
3 1 M 08/06/2021 2 2
4 J 09/06/2021 1 1
5 V 10/06/2021 1 1
6 L 11/06/2021 1 1
7 M 14/06/2021 1 1
8 2 M 15/06/2021 1 1
9 J 16/06/2021 1 1
10 V 17/06/2021 2 2
11 L 18/06/2021 2 2
12 M 21/06/2021 3 3
13 3 M 22/06/2021 2 2
14 J 23/06/2021 1 1
15 V 24/06/2021 2 2
16 L 25/06/2021 2 2
17 M 28/06/2021 2 2
18 4 M 29/06/2021 2 2
19 J 30/06/2021 2 2
20 V 01/06/2021 2 2
Total 35
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Ficha de registro para los indicadores: Porcentaje de incidenciasresueltas
primer nivel

N° de fichade registro: 2
Persona a cargo de registro: Jhoseline Flores Lira
Institucién donde se investiga: I.E. PNP Félix Roman Tello Rojas, Lima, 2021.
Direccion: La molina
IRPN
Registro de proceso: Incidencias resueltas primer nivel PIRPN = x100
(%)
Junio Total incidencias
ITEM|] SEM| DIA 2021 Incidencias resueltas
Dia Nivel 1 primernivel
1 \ 04/06/2021 1 2 7.69
2 L 07/06/2021 1 3 11.54
3 1 M 08/06/2021 1 2 7.69
4 Ml 09/06/2021 1 1 3.85
5 J 10/06/2021 1 1 3.85
6 \ 11/06/2021 1 1 3.85
7 L 14/06/2021 1 1 3.85
8 2 M 15/06/2021 1 1 3.85
9 MI 16/06/2021 1 1 3.85
10 J 17/06/2021 1 2 7.69
11 \Y 18/06/2021 1 2 7.69
12 L 21/06/2021 1 3 11.54
13 3 M 22/06/2021 1 2 7.69
14 Ml 23/06/2021 1 1 3.85
15 J 24/06/2021 1 2 7.69
16 \% 25/06/2021 1 2 7.69
17 L 28/06/2021 1 2 7.69
18 4 M 29/06/2021 1 2 7.69
19 MI 30/06/2021 1 2 7.69
20 J 01/06/2021 1 2 7.69
Total 134.62
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Ficha de registro para el indicador: tiempo promedio de resolucion de
incidencias

N° de ficha de registro

3

Persona a cargo de registro:

Jhoseline Flores Lira

Institucién donde se investiga:

I.E. PNP Félix Roméan Tello Rojas, Lima, 2021.

Direccion:

La molina

Registro de proceso:

Tiempo promedio de resolucién

de incidencias

TS = {z TS,)/NS

N°| SEM Fecha Hora Hora Duracién Servicios Estado
Inicio Final
11 10:14 10:54 40 Error sistema cerrado
04/06/2021 11:17 11:57 40 Conexion de red cerrado
2 12:17 13:17 60 Servidor de correos cerrado
15:14 15:54 40 Configuracion de cerrado
7/06/2021 impresora
14:08 14:52 45 Reconfiguracion de cerrado
impresora
3 9:18 9:55 37 Windows no reconoce |cerrado
los cambios de
8/06/2021 hardware en el equipo
11:28 12:28 60 Errorde accesoa cerrado
sistema
4 9/06/2021 (12:00 12:45 45 Falla cuenta de correos |cerrado
5 10/06/2021 12:22 13:07 43 Fonfiguracién viared de [cerrado
impresora
2 11/06/2021 |8:58 11:32 150 Falla de memoria RAM |[cerrado
14/06/2021 12:59 13:50 51 Error de conexion de cerrado
cables a PC
8 15/06/2021 |8:10 11:10 180 Falla de ingreso a pagina |cerrado
9 16/06/2021 11:28 11:58 30 Fglla de conexion de cerrado
videollamada
10 8:58 12:58 180 Falla de conexion de cerrado
17/06/2021 videollamada
8:15 9:00 45 Rendimiento de PC cerrado
1113 11:33 11:43 45 Falla de conexién de cerrado
videollamada
18/06/2021 12:59 14:29 90 Falla en actualizacion de |pendiente
licencias (antivirus)
12 11:38 12:18 40 Falla de conexién de cerrado
videollamada
21/06/2021 10:01 10:41 40 Ffalla de conexion de cerrado
videollamada
9:18 10:05 47 Rebote de envié de cerrado
correos

87




13 15:20 16:20 60 Falla de software cerrado
22/06/2021 administracion
8:30 9:00 30 Error de conexidn a base|cerrado
de datos
14 13:50 14:50 60 Falla de conexién de cerrado
23/06/2021 videollamada
15 9:18 10:05 47 Error de activacion de |cerrado
plugins en pagina web
24/06/2021 14:59 15:59 60 Error carpeta cerrado
compartida
16 14 10:28 11:00 32 Creacion de cuenta de |cerrado
correos
25/06/2021 12:22 13:04 42 Falla de conexién de cerrado
videollamada
17 14:49 15:49 60 Inconvenientes de cerrado
navegacion web
28/06/2021
/06/ 14:30 15:35 65 Error de acceso a cerrado
internet - usuario
18 16:11 17:01 50 Error de entrada y salida|cerrado
29/06/2021 de correos
16:35 17:35 60 Fallalaptop - docente  |cerrado
19 13:50 15:20 90 Backup equipo usuario |cerrado
30/06/2021
/06/ 16:35 17:35 60 Falla puerto ethernet  |cerrado
20 8:26 9:31 55 Caida de servidor de cerrado
01/07/2021 Correos
10:01 11:36 95 Backup de correos pendiente
TOTAL
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Anexo 6: Sistema informatico Manageengine servicedesk plus

ServiceDesk P

©  Deskiop Central || Analisis avanzaco | ADManager Plus | PMP

B Mivista ] Programador Aprobador de reserva

Mi resumen

Solicitudes que vencen hoy

£ Solicitud

pendientes

Kp

Ias ventajas de las

App e Descrpcion el producto #9

Ste24x? | OpManager || Autoservicio AD | | Zoho Cres

Administracion de recursos

S Mis tareas(0)

No hay tareas en esta vista

© tueva tares

p———

%t Personalizar +

) Anuncios

Hoy 1o hay nuevos anuncios

© Agregar nuevo

a1 todo T Mi(e) recordatorio(s)

Mostrar todo

& o
Service

No hay ningun recordatorio dispo’  Management

ServiceDesk Plus

©  DesitopCentral || Anallsis avanzaco

n 7] Todes las solicitudes ~ @ Nuevo e

ADManager Plus

PP

Kap

4x7  OpManager || Autoservicio AD

a5 ventajas de las

Zoho Creator App

Fechadecreacion 1D ¥ Asunto Nombre del solicita
® Dec 122021071 3476 y Me_

Dec11,2021074..  34T5 Jorge Luis Vasquez Romero es una nueva suge. Facebook
Dec10,2021 115 3474 i L
Dec10,2021085. 3473 Undelivered Mail Returned to Sender Mail Delivery Syst
Dec10,2021053. 472 & Fwd: Voucher de pago de antivirus G-Data Sandro Martin Lez
Dec10,2021 0327 3471

=@ Dec10,20210253. 3469 0P 13686 Jonony Espinoza R

= Dec10,20210200. 3468 ‘Anulacion de 05 por errar Rosario Carcamo

= Dec 10,2021 11:85_ 3466 Habiiitar orden anulada Carlos Padilla Perez

= Dec10,2021 1145 3464 & Fwd PROPUESTA ACTUALIZADA - PERULIN.  Daniel Arakaki

(=} Dec10.20210812 3461 Problemas para grabar Rosaio Carcamo

=2 Dec9,20211020. 3460 0P 13896 Johony Espinoza R
Dec9, 20210750 3458 & Pwd PROPUESTA SERVICIO INTERNET Y TE. Daniel Arakeki

= Dec9, 20210639 3457 Re: Solicitud de Informacion de Acceso Publico  Daniel Arakaki
Dec9, 20210634, 3456 & Revision Computadoras de Escritorio Works. . Guillerma Rodriguez
Dec, 20211034 3450 & Invitacion: Siguientes pasos AQUA lun 13de.  Javier Martinez Ro

scrpe

Asignadoa

No asignado

No asignado

No asignado

No asignado

Luis Medina

Daniel Arak

Luis Medina

Daniel Arak

Daniel Arak.

Daniel Arak

Luis Medina

Daniel Arak

Daniel Arak

Daniel Arak

Luis Medina

Daniel Arak

o del procucto. # 8

Categorta Vencimiesto antes

Software

Sistema de Gestio_. -

EMMA ERP -
EMMA ERP X
Telefonia

Software -
EMMA ERP.

Telefonia =
Intemet -
Hardware

Sistema de Gestio.. -

ombinada Mis todas las tareas @D

Estado saio
Abierto - -

Abiento

Abierta - -

Abierto

Resuelto - -

Resusito - -

En Progreso

£n Progreso - .

En Progreso

En Progreso - B

£n Progreso - -

Resuelto

cerrado = s

Grupo.

Enterprise
Service
Management
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ServiceDesk Plus

o D

pCentral || Analisis avanzado

campeta ©

Gestionar

Reports by site, support groug, and
technician

Informes de inicio de sesion

Informes sobe analisis de tiempos de
solicitud

Informes por todas las solicitudes

Informes p

solicitudes completadas

Informes por solicitudes con infraccion
de SLA

Informes por solicitudes pendientes
Informes de los resumenes
Solicitudes por OLA

Informes de tempo empleado

Informes de tas encuestas

Acciones
Nuevo informe personalizado
Nuevo informe de consultas

Nuevo informe de programacion

ServiceDesk Plus/

anel de inf olicitude Informes

omunid.

A Mo esh sprovechandoas vartajs o s conbraciones de sequitad avanzaass ([ RIUDRNI el s v
Pp 1P || St Optlnage || Aosanvco AD || ZohoCresor i ] | me Descrpcion s ponucto #
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Nota : La aplicacion podnia tener problemas cusndo elven gran P 2

Ia estabilidad de a aplicacion, hemos restringido los informes para devolver

- un maximo de 30000 registros
- un maximo de 5000 registros cuando se seleccionan las columnas de descripcion/resolucion de la solicitud

Nuevo informe personalizado  Nuevo informe de consultas | Nuevo informe de programacion  Analisis avanzado

@ + Reordenar onalizads  Modelo de datos - --Ver modelo de datos-- v =

Reports by site, support group, and technician

4 Support group with assox

d technicians and sites

Informes de inicio de sesion

Informes por SLA
Informes sobre analisis de tiempos de solicitud

Informes por todas las solicitudes

Informes por solicitudes completadas
B Informes por solicitudes con infraceion de SLA
Informes por solicitudes pendientes

Informes de los resumenes

Sol

ides pos OLA

Informes de empo empleado X

4

Informes de las encuestas Enterprise

Service
Management

Paneldein_  Sobciiudes

©  DeskiopCenvial  Analisis avanzaco

Servicio de asistencia

Solicitudes por Técnico

Daniel Arakaki
Luis Medina
No asignado
Total

Resumen de |a tarea

No asignago
Total

Solicitudes con infraccion de SLA
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2
2
W" 8
1
4 25 2% 2 B 29

§, Noesta
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6 ) 1 6, " 5 4
4 0 s g -
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o BE—— s | ——) ¥ == 0 N 'y
Gy ~ == S
Lun Mar Mie Jue Vie sab Dom
© Vencido (0) <> Entrante(24) <> Completado (7)
Solicitudes abiertas por prioridad -
Tareas pendientes
1
1
No asignado=2
o Solicitudes cerca del incumplimiento del SLA
9 12
6 15
3 18
0 o < ) =
Con infracci Abierto
21 Siguient® 60 Minuf®s 120 Mint5180 Minutos
0
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2
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Anexo 7: Aspectos administrativos
Recursos y Presupuesto

Recursos Humanos

En la presente exploraciéon, se considerd las acciones que se aplicaron para la

realizacion de este, teniendo en cuenta los costos de recursos humanos.

Tabla 10:

Presupuesto de Recursos Humanos

Recursos Descripcién Monto
Referencias  Fuentes Bibliograficas S/ 100.00
Transporte  Movilidad S/ 450.00

Data Recoleccion y procesamiento S/ 1,000.00
Total S/ 1,550.00

Recursos de Hardware

Asimismo, se consideré el equipo que se utilizé para la realizacién del trabajo de
investigacién, en este caso se utilizé una computadora de escritorio, como se
detalla a continuacion en la Tabla 2.

Tabla 11:

Presupuesto de Hardware

Recursos Descripcién Monto
Equipo PC (Core 15 7ma Generacion) S/ 3,000.00
Total S/ 3,000.00

Recursos de Software

Por otro lado, se considero el software utilizado para la recoleccién y procesamiento

de datos llamado SPSS, su especificacion se muestra en la Tabla 3.
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Tabla 12:

Presupuesto de Software

Recursos Descripcién Monto

Statistical Package for the Social Sciences

Licencia (SPSS) v23.0 S/ 102.00
Licencia ManageEngine ServiceDesk Plus S/ 0.00
Total S/ 102.00
Presupuesto

Finalmente, se realiza la sumatoria de todos los presupuestos mencionados
anteriormente para asi obtener el presupuesto total que requiere el trabajo de
investigacion.

Tabla 13:

Presupuesto Total

Sumatoria de costos Monto
Recursos Humanos S/ 1,550.00
Recursos de Hardware S/ 3,000.00
Recursos de Software S/ 102.00
Presupuesto total S/ 4,652.00

Financiamiento

El trabajo de investigacion realizado en la IE. PNP. Félix Roman Tello Rojas trata
de la implementacion del sistema informatico ManageEngine ServiceDesk Plus
para la gestién de incidencias, centrado en ITIL, bajo los lineamientos de buenas
practicas en el area de TI. Siendo autofinanciados recursos humanos y software
por el investigador, y financiado en hardware por la IE. PNP. Félix Roman Tello

Rojas.
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Tabla 14:

Financiamiento

Entidad financiadora Monto Porcentaje
Autofinanciado S/ 1,652.00 70%
IE. PNP. Félix Roméan Tello Rojas S/ 3,000.00 30%

Cronograma de ejecucién

A continuacién, se presenta el Cronograma de Ejecucién, en donde se especifica

las tareas y los periodos que se tomara para la realizacion de cada uno
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Figura 7: Cronograma de Ejecucion

Modo de |Nombre de tarea |Duracion Comienzo Fin | dic 20 | ene 21 feb 21
ltarea v . 30 | 7 | 14| 21| 28] a1 ] 8] 32 | 3 g | 1
» Inicio 12 mss vie 18/12/20jue 18/11/21
- Identificacionde 1ms vie 18/12/20 jue
problematica 14/01/21
- Busqueda de ims vie 15/01/21 jue
informacién 11/02/21
- Elaboracionde 1ms vie 12/02/21 jue
Marco tedrico 11/03/21
- Antecedentes 2 mss vie 12/03/21jue 6/05/21
- Nacionales 1ms vie 12/03/21 jue 8/04/21
- Internacionales 1 ms vie 9/04/21 jue 6/05/21
- Aplicacion de 2 mss vie 7/05/21 jue 1/07/21
instrumento
pre-test
- cordinaciones 1ms vie 7/05/21 jue 3/06/21
con equipo de
areadeTl
= Recopilacion de 1 ms vie 4/06/21 jue 1/07/21
datos
- Alineamientoa 2 mss vie 2/07/21 jue
ITIL 26/08/21
- procesos ITIL  1ms vie 2/07/21 jue
29/07/21
= Configuracion 0.5 mss vie 30/07/21 jue
de 12/08/21
manageengine
servicedesk
1 Modo de [Nombre de tarea Duracién Comienzo  Fin | die 20 | ene 21 feb 21
O tarea | | 7 | 14 | 21 | 28 | 4 | 1] 18] 25 3 . g 15y
| = Uso de 0.5 mss vie 13/08/21 jue
manageengine 26/08/21
servicedesk
= Aplicacion de ims vie jue
instrumento 27/08/21  23/09/21
post-test
- cordinaciones 0.5 mss vie 27/08/21 jue 9/09/21
con equipo de
| areadeTl
‘ - Recopilacion de 0.5 mss vie 10/09/21 jue
| datos 23/09/21
\ = Resultados ims vie 24/09/21jue 21/10/21
| - Obtencidnde 0.5mss  vie 24/09/21 jue 7/10/21
resultados = .
__J'
w - Analis de 0.5 mss vie 8/10/21 jue L
| resultados 21/10/21
- Elaboracidon 1ims vie 22/10/21 jue
escrita de trabajo 18/11/21
de investigacién _
EFH = Sustentacion final 0.05 mss lun 3/01/22 lun 3/01/22
H = Fin 0 mss lun 3/01/22 lun 3/01/22 l
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