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RESUMEN

El trabajo de investigacion tiene el propdsito general, demostrar el impacto de ITIL
en la gestién incidentes en WEB DIGITAL WORLD, se justifica en el respaldo de
mejores practicas de ITIL en gestionar incidentes, se intenta incrementar el
porcentaje de incidentes resueltos, reducir tiempo promedio de las incidencias

resueltas y disminuir el promedio de incidencias no resueltas.

Se aplicara el método de tipo investigacion aplicada donde su disefio es
experimental cuyo nivel es preexperimental, se utilizaron fichas para observacién

para cada indicador. La muestra empleada tuvo 98 incidentes.

En la investigacién se demuestra que el uso de ITIL mejora significativamente la
gestion de incidentes sobre los resultados: la tasa promedio de incidentes
solucionados aumento en un 49 % durante el pre — test y en un 69 % durante el
post — test; hay una conclusién sobre el progreso; mientras que establece que el
indicador del tiempo promedio para la resolucién de incidencia tuvo 64,31% en el
pre — test y 49,21% en el post — test; Como resultado, hay una disminucion; la tasa
promedio de incidencia no atendida que fue del 65 % en ese momento y se redujo

al 50 % después de la prueba; lo cual permite concluir que hay mejora sustancial..

Palabras clave: Servicio de TI, gestion de incidentes, ITIL.
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ABSTRACT

This research work has the general purpose, to demonstrate the impact of ITIL in
incident management in WEB DIGITAL WORLD, it is justified in the support of ITIL
best practices in managing incidents, it tries to increase the percentage of resolved
incidents, reduce average time of resolved incidents and reduce the average

number of unresolved incidents.

The applied research type method will be applied where its design is experimental
whose level is pre-experimental, observation cards were used for each indicator.

The sample used had 98 incidents.

Research shows that the use of ITIL significantly improves incident management
over the results: the average rate of incidents resolved increased by 49% in pre-test
and 69% in post-test; there is a conclusion about progress; while the average
incidence resolution time indicator was 64.31% in of the pre — test and 49.21% in of
the post — test ; As a result, there is a decrease; the average unattended incidence
rate which was 65% at the time and dropped to 50% after the test; which allows us

to conclude that there is substantial improvement.

Keywords: IT Service, Incident Management, ITIL.
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. INTRODUCCION

Hoy en dia, la tecnologia avanza en todo el mundo y las organizaciones utilizan
constantemente herramientas tecnolégicas para mejorar sus procesos. A medida
que la tecnologia avanza en todo el mundo, debe seguir las mejores practicas de
cualquier empresa u organizacion en el campo de TI, porque esa es un area
importante en la cual confian los colaboradores de su organizacion. Segun Ayala y
Gonzalez (2015) Tenga en cuenta que los avances tecnolégicos sobre la
informacion han evolucionado como resultado de los avances de las personas
brillantes en las ciencias de la computacion que posibilita la productividad, acceso,
transmision y procesamiento de informacion presentada en diversas codigos y
formas en conjunto. Ratheeswari (2018) menciona que los avances de la evolucion
de la informacion ahora afectan todos los factores de la vida de las personas, asi
como su forma de vida diario, el cual juega un papel dominante para la vida personal
en el centro laboral, familiar y también en negocio que realicen. Cabe sefialar que,
Raoul (2018), esto indica que las Tl no solo son una ayuda importante y no
reemplazan el conocimiento de los empleados, sino que también sugieren que los
empleados participen y se responsabilicen de una parte de las funciones del
beneficiario. Finalmente, Kvitko (2019) sefiala que independientemente del tipo de
actividad, los desarrollos tecnologicos siempre evolucionan y se reflejan en

servicios y/o productos.

En nuestro pais Peru, varias empresas, instituciones, empresas y organismos en
general del sector / régimen tributario privado y publico no estan respondiendo
adecuadamente a los incidentes, lo que lleva a un aumento de las demandas
debido a una serie de factores, tales como; bajo presupuesto, sin personal de Tl
dedicado, sin mejores practicas y otras practicas. Otro problema es que sin las
medidas adecuadas de control de incidentes no es posible tener informes de
incidentes claros y significativos, o que hace imposible que la mayoria de los
incidentes ocurran donde qué circunstancias. Por consiguiente lo que no puede

recibir actualizaciones adecuadas para la toma de las decisiones asertivas.



En consiguiente, como problema general se cuestiond lo siguiente, ;De qué
manera ITIL 4 mejora la gestidén de incidentes en Web Digital World, Lima 20227
Con respecto a problemas especificos, se presentan los siguientes: (a) ¢De qué
manera ITIL 4 mejora el promedio de incidencias resueltas, en Web digital World,
Lima 20227 (b) ¢ De qué manera ITIL 4 mejora el tiempo promedio de resolucion de
incidencias resueltas, en Web digital World, Lima 20227 (c) ¢,De qué manera ITIL
4 mejora el promedio de incidencias no atendidas, en Web digital World, Lima
20227

La presente investigacion se justifica en diferentes aspectos que son los siguientes:
Segun la justificacion epistemoldgica, de acuerdo con los principios que estamos
utilizando para la investigacion, al emplear el conocimiento de ITIL en la gestion de
incidentes va a servir en mejorar la calidad del trabajo y la toma de decisiones en
Web Digital World. En cuanto a la justificacién tedrica, nos permiten sumar
conocimiento de ITIL y la gestion de incidentes, lo cual ayudara a un facil
entendiendo en proximas implementaciones en organizaciones de sector publico o
privado. Con relacién a la justificacién practica, los resultados en el trabajo de
investigacion ayudaran a resolver los problemas de gestion de incidentes que
enfrenta Web Digital World en la actualidad. Con referencia a la justificacion
metodoldgica, hoy en dia, la tecnologia empleada para la informacion es importante
en casi todas las organizaciones o empresas es la fuente necesaria de informacién
mas importante en cualquier empresa, pero es necesario utilizar las metodologias
y marcos de referencias que permitan mejorar las operaciones de la empresa y
proporcionar una plataforma de informacion necesaria para realizar la toma de

decisiones.

En cuanto al objetivo general se propone: Determinar que ITIL 4 mejora la gestion
de incidentes en Web Digital World, Lima 2022. En consecuencia, los objetivos
especificos se tienen: (a) Determinar que ITIL 4 mejora el promedio de incidencias
resueltas, en Web digital World, Lima 2022, (b) Determinar que ITIL 4 mejora el
tiempo promedio de resolucion de incidencias resueltas, en Web digital World, Lima
2022, (c) Determinar que ITIL 4 mejora el promedio de incidencias no atendidas, en
Web digital World, Lima 2022.



Asi mismo, establecio la hipdtesis general: ITIL 4 mejora la gestion de incidentes
en Web Digital World, Lima 2022. A cerca de las hipotesis especificas se tienen: (a)
ITIL 4 mejora significativamente para el promedio de incidencias resueltas, en Web
Digital World, Lima 2022, (b) ITIL 4 mejora significativamente del tiempo promedio
para la resolucién de incidencias resueltas, en Web digital World, Lima 2022, (c)
ITIL 4 mejora significativamente para el promedio de incidencias no atendidas, en
Web digital World, Lima 2022.
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Il. MARCO TEORICO.

En relacion con el estudio, es conveniente resaltar estudios previos relacionados

con el tema para sustentar esta investigacion:

En el ambito de los antecedentes nacionales se tiene la siguiente investigacién de
Reyes (2020), con respecto al ajuste de la Biblioteca ITIL para administrar bien las
decisiones relacionadas con el origen del judicial utilizado en 2019, hay una
extension extendida con el tiempo; Que los usuarios no conocen el estado de los
incidentes que se transmiten porque no tienen informacion clara o realista, lo que
lleva al hecho de que no pueden tomar la decisién correcta; Del mismo modo,
aumenta como el objetivo principal, estableciendo la influencia del uso de la ITIL en
la decisién de administrar el caso en la institucional nacional del poder judicial,
Finalmente, concluyé que el uso de ITIL se sorprendid para afectar la gestion de
soluciones para incidentes. Se utiliza el método de usar un método hipotético del
tipo, con un disefio de espacio de prueba utilizado como herramienta, una tabla de

observacion con un modelo de 140 incidentes.

Minaya (2015), nos menciona en "Sistemas de Informacion Basados en ITIL en la
Mejora de la Gestion de Incidentes en Empresas para Desarrollo Tecnoldgico" de
la Maestria en Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo de Lima,
Perd. El investigador propone el problema de la gestion de incidentes esta
provocando la insatisfaccion de los usuarios con la calidad del servicio, que se debe
a la falta de estandares de gestion del servicio en el sector de soporte. Para ello
como objetivo principal era probar la idoneidad de un sistema para la gestién de
incidencias basado en ITIL en el area laboral de soporte de Ludycom. Se utilizé un
tipo de estudio experimental, preexperimental. Con un total de 128 registros de
incidencias y una muestra de 96 registros de incidencias. Se realizaron encuestas
y entrevistas, incluidos cronémetros, herramientas de cuestionarios y paneles de
observacion, para recopilar datos. Como resultado, a través de la implementacion
de una forma de trabajo organizado basado en ITIL, se pudo determinar que para
el tiempo promedio de resolucion de problemas se tuvo una disminuciéon en un

64,01 % y la satisfaccion aumentd en un 43,30%.
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Huamani (2017) En sistemas de ingenieria informatica para administrar las
soluciones Notas técnicas de prevencion e ISO 17799 - 2007 y otras en Centro de
Computacion informatica de la UNI, Lima-Peru 2017, un problema que incluye el
desarrollo de la etapa de la etapa. La etapa de la etapa de la fase de gestidon
aparecio en el entorno informatico, ayudando a apoyar las areas de soporte en la
primera investigacion, que muestra la tecnologia seria del parque tecnoldgico, que
se realizd. En este entorno, no hay recursos para equipos tecnolégicos, equipos y
equipos y equipos Los recursos de equipos y equipos, y como los softwares y
aplicaciones, falta de brindar servicios con los usuarios, también como S.O.
Herramientas, servidores, bases de datos central donde estan registradas y
actualizadas por incidentes que a veces se pliegan datos en linea; Del mismo modo,
el personal de la computadora contiene informes sobre incidentes presentados en
una base de datos especifica; Del mismo modo, proporciona como el objetivo
principal de la manifestacién exacta del sistema informatico para administrar la
solucién de la reduccion basada en los estandares técnicos peruanos, en el centro
de informacién de -UNI Lima - 2017; Finalmente, el resumen real es que el autor
senalo que el sistema informatico proporciona incidentes que han contribuido en el
momento de la atencion y las soluciones a los incidentes y el porcentaje de
incidentes a los que se accede en cierto momento. El método de usar un método
hipotético del tipo se utiliza, con un disefo espacial antes de la prueba, ha utilizado
una tabla de observacion que permita ser una herramienta con un modelo de 125

incidentes y 90 equipos de tecnologia.

Olivares (2016), ITIL utilizando la version en ese momento numero 3 durante el
incidente en San Miguel Electric - 2016, con la finalidad de obtener el nivel
académico del maestrista en la Universidad César Vallejos, el objetivo que buscaba
su proyecto es lograr mejorar los incidentes, después que se observa mas y
controle los incidentes seleccionados, estandarizaron los procesos que permiten un
mejor control de los incidentes, al mismo tiempo. Que se han determinado muchas
deficiencias al tratar de continuar los incidentes informados por los procesos que
no se han establecido adecuadamente, el proyecto se basa en el establecimiento
de ese ITIL para mejorar la atencién de los incidentes, ITIL relacionados con la

mejora y la calidad, esto afecta a los usuarios en brindarles una satisfaccion. El
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proyecto dice que ITIL afecta significativamente 3 mediciones o indicadores de
gestion de incidentes, por lo que se ha identificado como una influencia significativa
en la gestion de incidentes, segun el coeficiente de Nagalcar, se ha mencionado
que las reglas. Este programa Los incidentes de 22.70% variable en comparacion
con ITIL, el estudio utiliz6 un método hipotético de deduccidn, investigacién como

un nivel esencial, explicando con métodos cuantitativos y un proyecto no distribuido.

Melgarejo (2017), ITIL version 3 sobre la calidad en el servicio de usuarios de las
instituciones educativas JEC -05, 2017, como objetivo, se ha propuesto modificarlo
de una educacién de buena calidad, esta implementacion constd en los mejores
meétodos de tratamiento, para la calidad del servicio, por este motivo, los procesos
de soporte se han desarrollado al atender los servicios. Se ha llevado a cabo un
sistema licuado para que el petrdleo preste atencion al mantenimiento, la
implementacion mejorada La confiabilidad de la calidad del servicio, la reaccion, la
autoridad y la informacion de la informacion a través de la capacitacion del personal.
La investigacion termina en que ITIL haya mejorado significativamente la calidad
del servicio logr6 un aumento del 50% hasta el 78%, la investigacion
metodoldégicamente fue de tipo aplicada y con un nivel descripcion del disefio pre —
experimental cuyo método empleado fue cuantitativo, donde la poblacién incluye
344 usuarios, como los 181 usuarios mostrados, estadisticas descritas para

verificar las hipotesis, se han utilizado las pruebas estadisticas de Wilcoxon.

En el campo de origen internacional, tenemos a Zuiiga (2020) para ajustar el
modelo de gestion de la informacion sobre el apoyo en el campo de los incidentes
e incidentes en la companiia de servicios financieros en Ecuador, como uno. El
problema ha sido descubierto por una mala gestion de incidentes, Porque no hay
una herramienta que le permita controlar el comportamiento de la transaccién para
determinar las anormalidades en el sistema; Del mismo modo, proporciona como
el objetivo principal es implementar un modelo donde la gestion de la informacién
permita lograr mejorar la gestion y resolucién de incidencias, como otro objetivo
explicito es asegurar la continuidad y transparencia de aquellos servicios
financieros. Finalmente, se logra que luego de la implementacion de un sistema de
gestion de la informacion se logre mejorar la resolucion de problemas en los

incidentes reportados.
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Suing (2015 ) en su investigacion titulada “ Disefio, Implementacion de un Modelo
para la Gestidon de Incidencia y Ejecucion de Consultas Basado en el Marco de
referencia biblioteca ITIL versidn tres para Agrocalidad del Ecuador-Quito” en la
Maestria en Redes y Comunicaciones de la Universidad de gloriosa Fuerzas
Armadas Sangolki. - Ecuador. El problema del autor es la falta de modelos de
Agrocalidad adecuados a la realidad, que permitan la gestion integral de las
incidencias de la infraestructura TIl, por lo que esta labor no se realiza
adecuadamente en una organizacion publica. El objetivo primordial que busca el
proyecto es desarrollar y realizar la implementacion de un modelo de cumplimiento
de requisitos y gestidén para incidencias de Agrocalidad el cual esta basado con el
marco de referencia de la libreria ITIL versién tres el cual permita a la industria de
Tl responder con prontitud a los requerimientos del negocio. Este tipo de
investigacion se ha utilizado porque su finalidad es solucionar problemas que se
plantean. El disefio del estudio fue probado previamente. La muestra incluye 790
incidentes registrados al primer semestre de 2015. Los métodos de recoleccion de
datos utilizados fueron entrevistas, cuestionarios y crondmetros, y las herramientas
fueron fichas de observacién y cuestionarios. Como resultado, el 97,5 % de los
incidentes fueron resueltos por la primera linea (771 de 790), incidentes cerrados
el 8 % (62 de 19 de 771).

Contreras (2016), Después de monitorear y monitorear incidentes mediante el uso
de la produccion de procesos de Chili Telefénica, esto aumenta como un problema
sin el proceso oficial para monitorear y monitorear el proceso, que se entiende como
falta de control de incidentes, liberado en diferentes componentes utilizados para
proporcionar servicios; Del mismo modo, proporciona el objetivo principal de
mejorar el disefio de soluciones para incidentes y configurar procesos de monitoreo
y gestion, lo que le permite visualizar y monitorear constantemente el
funcionamiento correcto de la actividad. Dinamico mediante el uso de procesos
basados; Finalmente, declaré que el desarrollo y el modelado de los procesos de
monitoreo y monitoreo han contribuido a valiosas contribuciones, ya que se centra
en las necesidades de optimizacion y gestion de incidentes desarrollados. Como

resultado de la telefonica que funciona continuamente.
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Quintero (2015), ITIL IT Service Management Model en Manizales Coffee
Cooperative recibira el titulo principal en la Universidad Autbnoma de Manizles. El
problema se ha evaluado con la tecnologia de la informacién y ver qué elementos
de ITIL son mas adecuados para su uso en los procesos de Tl, todos basados en
el diagnédstico de diagndstico, luego proporcionados por los procesos de ITIL. El
mejor método de ITIL basado en ITIL se ha ajustado para cambiar la cultura
organizacional y Capacitacion de usuarios dentro del alcance del software y los
servicios implementados a nivel de los servicios, cartera de los servicios,
razonamiento de propiedad para administracién y gestién de configuracion, gestion
de incidentes y gestion de la demanda, estas mejoras de proceso basadas en la
serie Deming, pueden mejorar constantemente su enfoque, incluido el proceso. ,
personas y tecnologia de personas y personas, junto con la implementacién de la
mejora de ITIL Gestién en diferentes etapas del servicio, todas las tareas se
realizan en condiciones y procesos especificos, disponibles en la base de datos
que proporciona informacion relevante para resolver incidentes talentosos. Para
admitir todos los procesos de servicio, en la investigacion en la que utiliza el método
cualitativo como herramienta, entrevistas, observacion, descarga de documentos,
descripcion general de los documentos de electrénicos e impresos, el personal del

sector de Tl formo la poblacién de estudio.

De la Cruz y Rosas (2012), Presentando un sistema de servicio basado en ITIL para
obtener un ingeniero en la Universidad Nacional México autdnomo e investigacion
basada en la implementacion de procesos estandarizados, basados en temas
Simplemente, no mejore la atencion de los incidentes en su region y la falta de
centralizacion de las fallas y las conclusiones del sistema, sin poder monitorear
estos incidentes para garantizar la atencion que su atencion es oportuna. El objetivo
es desarrollar software para utilizar la gestion y el monitoreo de los incidentes y los
requisitos de los empleados, utilizados como punto de contacto, este sistema se
centra en el uso de las mejores practicas de ITIL, humanos. Vemos que la
implementaciéon de software de acuerdo con los estandares de ITIL Facilita el

derecho de administrar el incidente y mejor de lo que usan.

Entre las multiples teorias que sustentan la investigacién se encuentra la Teoria

General de Sistemas. Segun el libro de Fon (1976), este descubrimiento indica que
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se trata de un trabajo que integra muchas ciencias, la naturaleza y la sociedad, y
es una herramienta fundamental para la formacion, el desarrollo y la ciencia. teoria
de la calidad; segun Sanguez, Mateo e llzarba (2006 ). El término "calidad" es muy
amplio y puede aplicar a un producto, servicio, proceso u sistema. En palabras mas
sencillas se refiere a la calidad de un proceso, producto u sistema, segun
Mohammed, Martasariy Suharso (2019), sefialando que la calidad del sistema tiene

un gran impacto en la satisfaccion del usuario.

La variable independiente ITIL, Baud (2015 ) preciso: Son las siglas de Information
Technology Infrastructure Library, una coleccion varios libros sobre infraestructura
de TI. Esta es una coleccién de mejores practicas aplicables a los problemas de
gestion de servicios de Tl. Son creados por OGC (Office of Government
Commerce), la agencia de propiedad intelectual. Se llama marcos y directrices y no
estandares. El enfoque que tiene ITIL se basa en la adquirida experiencia, funciona
en un enfoque pragmatico de Tl y, mas especificamente, hacia la entrega de
servicios de informatica. Es amplio, no comercial y publico. En consecuencia, se

basa en el uso de herramientas, el software puede ser propietario.

La variable dependiente gestion de incidentes es el proceso de identificar y/o
corregir errores actuales o futuros de forma que se evite su repeticion. Velasquez
(2017 ) indica que el incidente es un evento que reduce y/o afecta la confiabilidad
del servicio que se ha brindado al usuario. Del mismo modo, se dice que ocurre un
bloqueo cuando un servicio falla, deja de funcionar o se degrada. Segun Sekhara,
Medromi y Sayuti (2014), el principal desarrollo considerado para la gestion de
incidentes implica realizar cada paso, desde la identificacion y registro hasta la
resolucién y cierre del incidente. Segun Chayan (2018 ), resulta que el principal
problema es la gestion de incidentes es la deficiencia ocurre durante el tratamiento
problemas y pérdidas de tiempo innecesarias, asi como la falta de comprension de
las mejores practicas. Velasquez (2017 ) indica que un incidente es un evento que
afecta y/o reduce la confiabilidad del servicio brindado al usuario. Asimismo, si
indica que ocurre un problema, el servicio falla, se detiene o se deteriora. Segun
Sekhara, Medromi y Sayuti (2014 ) indican que el principal desarrollo considerado
para la gestion de incidentes involucra la implementacion de cada etapa, desde la

identificacion y registro hasta la resolucién y cierre del incidente.
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El indicador Promedio de incidencias Resuelta, Soto y Valdivieso (2014) definen
esta resolucion de un incidente es una atencion satisfactoria a un incidente
consistente con los limites de servicio permitidos entre el cliente y la industria de
TI.

Elindicador Tiempo promedio de resolucion de incidencias, Minaya (2015) lo define
como el tiempo transcurrido desde el momento del registro del incidente hasta la

correspondiente resolucion.

El indicador Promedio de incidencias no atendidas, Loayza (2016) lo describe como
una falencia en la atencién de emergencia; porque en algunos casos el equipo de

soporte no los visita y documenta.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy diseno de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion se considera un tipo de investigacion aplicada. Segun Ley-
31250. Segun Carrasco (2005), indicando que es apto para la investigar con fines
practicidad; es decir, se intentar ensayar con el fin de afectar, modificar, transformar

o provocar la modificacion de un determinado proceso.

3.1.2. Diseno de investigacién

Segun Hernandez (2014), el disefio empleado en el estudio fue preexperimental, lo
que sugiere que es adecuado para realizar un estudio de pre-test una muestra para
aplicar el siguiente tratamiento o prueba finalmente el post-test para estudiar y

analizar el resultado de dicha operacion (causa - efecto).

Esquema:
L X > T2
Pre-test Aplica Metodologia Post-test
Dénde:

T1: Antes de usar ITIL v4 en el flujo de trabajo de gestion de incidentes en Web
digital World, Lima 2022.

X: Aplicacién ITIL v4 para la gestidon de incidentes en Web digital World, Lima
2022.

T2: Luego de aplicar ITIL v4 al proceso de gestion de incidentes en Web digital
World, Lima 2022.
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Definicién conceptual de la variable independiente ITIL 4

Segun Corte (2015) ITIL define una manera practica para organizar la calidad del
servicio de Tl describiendo completamente las actividades mas importantes de una

organizacion/institucion.

Definicién conceptual de la variable dependiente gestién de incidencia

Segun Verma (2020 ), se entiende que la gestion de incidentes es una serie de
procedimientos utilizados para gestionar el ciclo de vida en cada incidente y puede
ser utilizado por personal técnico, usuarios, proveedores, socios externos u otras

partes interesadas. Atencion herramientas de seguridad.

Definicidn operacional de la variable independiente ITIL 4

Segun Suing (2015), la definiciébn operacional de ITIL incluye una definicién
completa y clara de las actividades mas importantes, control de aplicaciones vy
planificacion de la organizacion de la calidad del servicio de TI.

Definicidén operacional de la variable dependiente gestion de incidencia

Segun Suing (2015), en cuanto a la operacional de la gestién de incidentes, el
proceso inicia cuando ocurre un incidente o evento, el cual luego se registra y
continua hasta que el informe que se logra cerrar con éxito. Cuando se utiliza ITIL
para la gestion de incidencia de acuerdo con el uso de las buenas practicas, los
procesos se inician, se planifican, se priorizan, se evaluar, se amplia si es
necesario, se evalua desde el momento en que se detecta la incidencia y se registra

en el sistema informatico.
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Definicion de indicador Promedio de incidencias Resuelta

Segun Soto y Valdivieso (2014 ) definen esta resolucién de un incidente es una
atencion satisfactoria a un incidente consistente con los limites de servicio

permitidos entre el cliente y la industria de TI.
Definiciéon de indicador Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Segun Minaya (2015 ) lo define como el tiempo transcurrido desde el momento del
registro del incidente hasta la correspondiente resolucion.

Definicion de indicador Promedio de incidencias no atendidas

Segun Loayza (2016 ) lo describe como una falencia en la atencién de emergencia;

porque en algunos casos el equipo de soporte no los visita y documenta.

Escala de medicion

La investigacion emplea para los valores obtenidos de cada uno de los indicadores
como escala de medicion la razon.

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacién

Salgado-Lévano (2018), Es un conjunto de personas, animales, objetos, cosas o
vehiculos que tienen ciertas cosas en comun, percibidas en un lugar y tiempo

determinado en el que se va a aplicar el experimento.

Por lo tanto, el estudio incluy6 98 conjuntos de datos de Web Digital World en Lima,
2022. Los detalles se presentan en la siguiente

3.3.2. Muestreo

En este estudio se asumio la seleccién intencional de una muestra no

probabilistica.
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Segun Martinez (2012), muestra que la muestra probabilistica corresponde a
miembros seleccionados de la poblacién segun la experiencia diaria del
investigador, lo que significa que algunos miembros de la poblacion muestral tienen
mas probabilidades de ser escogidos / seleccionados para participar mas en la

muestra. Un ejemplo.

Segun Lépez (2004), muestra que la seleccidn intencional tiene lugar cuando, de
acuerdo con sus objetivos y percepciones, qué elementos de la poblacién seran la

muestra.

Segun Gallardo (2017), Método estadistico y matematico que consiste en extraer
una muestra (n) de una poblacion o poblacién (N)”.

3.3.3. Unidad de Analisis

Segun Gallardo (2017), cada elemento constituye una poblacion, y por tanto una
muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Con Hernandez (2014), se utilizara el método de observacion para determinar el
comportamiento de los indicadores promedio de incidentes resueltos, el tiempo
promedio de resolucion del problema y el numero de incidentes desatendidos.
consiste en recolectar, registrar y mantener observaciones constantes de
comportamientos y situaciones que ocurren en un proceso dado.

Instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicara la ficha de observacidon como una herramienta para determinar el

impacto de ITIL en la gestién de incidentes en el Web Digital World.
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En la Tabla 1 detalla el instrumento de recoleccion de datos utilizado, incluyendo:

producto, fecha de recoleccion, indicador medido y formula del indicador.

Tabla 1

Ficha técnica para el instrumento de medicion

Indicador Ficha de observacion de medicion para el indicador

Autor Orlando John Cruces Torres

Afio 2022

Descripcion:

Tipo de Instrumentos Ficha para la Observacion

Objetivo Determinar en qué manera ITIL influye en la gestion
de incidente en Web Digital World.

Indicadores Promedio de incidencia Resuelta

Tiempo promedio de resolucién de incidencia

Promedio de incidencia no atendidas

Ndmero de muestra 98
Aplicacion Directa
Validez

En este sentido, se han utilizado técnicas de evaluacion de expertos que, segun
Pelekais, Seio y Neumann (2015), se refieren a la seleccion de expertos informados
que pretenden verificar; Luego, cada observacion reportada fue recopilada y
analizada, examinando las similitudes y diferencias entre todos los expertos para
reformatear el instrumento y comenzar a probarlo. Los expertos confirmaron el
contenido y la apariencia de los formularios antes y después de verificarlos, los
analizaron para determinar su claridad, idoneidad y adecuacion; dicen que se
aplican. En la tabla 2 se podra visualizar la calificacion de los expertos.

Tabla 2

Validacion del instrumento de recoleccion de datos

DNI Grado Apellidos y Nombres Institucion Calificacién
académico donde labora

42097456  Doctor Dr. Acuna Benites Marlon Frank ucv Aplicable

17930425 Maestro Mg. Tejada Ruiz, Roberto Juan ucv Aplicable

09656793  Doctor Dr. Lezama Gonzales, Pedro ucv Aplicable
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Confiabilidad

En términos de confiabilidad, es apropiado que la herramienta en desarrollo sea
consistente y viable; Para este propdsito, se cred Alpha de Cronbach con la ayuda
del software SPP v25. Se verificé que el alfa de Cronbach es mayor a 0.8 para cada
indice, por lo que podemos determinar que estos valores son confiables y
aceptables. Segun Galindo (2020), muestra que el alfa de Cronbach da valores de
0 a 1, donde 0O es confianza cero y 1 es confianza absoluta; también mostrar que si
es menor a 0.5 esto es inaceptable; de 0,5 a 0,6 - mal resultado; entre 0,6 y 0,7 es

discutible; permitido de 0,7 a 0,8; 0,8 a 0,9 es bueno y 0,9 a 1,0 es bueno.

3.5. Procedimientos

En este estudio, se tomaron los siguientes pasos: primero, se desarrollaron
herramientas de recopilacion de datos, luego se determind su confiabilidad
mediante pruebas con 3 expertos y luego se recopilé informacion necesaria en el
pre-test y post-test. Asimismo, la informacién se transfiere a una pestana (hoja) de
céalculo en Excel y asi efectuar el procesamiento final de la informacion en IBM
SPSS Statistics.

3.6. Método de analisis de datos

Se emplearon softwares digitales tales como Excel y el software estadistico de IBM
SPSS v25 con la finalidad de analizar los datos registrados en este estudio, tanto
antes como después del experimento. De igual forma, las tablas y figuras se utilizan
para el analisis descriptivo, mostrando los principales indicadores de tendencia
utilizando la media para interpretar o leer los datos generados por la herramienta
para cada indicador.

Ademas, durante el analisis l6gico compramos la normalidad de la informacion
mediante el ejercicio de Shapiro-Wilk, por considerarse importante para demostrar
las estadisticas mas fiables para realizar el analisis (Pedrosa, Juarros -
Basterretchea), Robles - Fernandez, Bateiro y Garcia Consejo (2015), Yap y Sim
(2011), Royston (1992), y luego se uso el criterio no paramétrico de Wilcoxon para
el rango de caracteristicas para probar la hipotesis.
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3.7. Aspectos éticos

Para verificar la validez de este estudio, cumple con los principales estandares
relacionados con aspectos éticos, como la moralidad del Consejo VISS del César
Valho. Ley 29733 Ley para proteger los datos personales y sus principios,
regulaciones sobre calificaciones y registro de investigador de snacet y sus
principios; Y posea la reputacion de todo lo determinado en este proyecto,
compromiso y responsabilidad con las politicas legales y éticas, el respeto y la
seguridad. Ademas, el software de rotacién se utiliza para la autenticidad de los

datos recopilados y respetados la politica anti -regimenes.

La investigacion ética se basa en tres principios fundamentales: respeto por las

personas, cortesia y equidad.
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RESULTADOS

Analisis descriptivo

Medidas descriptivas para indicador 1: Promedio de incidencias

Resueltas

Tabla 3

Medidas descriptivas para indicador 1: Promedio de incidencia Resuelta

ftem numero  Val. Min. Val. Max. Val. Media Valor de
desviacién

estandar
Indicador 1 Pre - Test 98 0.35 0.65 0.4929 0.09507
Indicador 1 Post - Test 98 0.42 0.89 0.6877 0.12327

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25

La Tabla 3 proporciona valores descriptivos para el indicador promedio de
incidencia resuelta, mostrando que media antes de la prueba fue de 0,4929
y aumentdé a 0,6877 después de la prueba; donde hubo un incremento para
el promedio de incidentes resueltos, lo que indica que la gestion de
incidentes de los servicios Web Digital World Lima 2022 mejoro

significativamente luego de la implementacién de ITIL.
También se debe enfatizar que la media en general resulta estar cerca del

minimo, y cuya desviacion estandar media para el pre-test es 0.09507 y
en el post-test es 0.12327 veces el grado de desviacion del valor.
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Figura 1

Comparacion de media para indicador Promedio de incidencias resueltas

Promedio de incidencias Resueltas

0.6877

La Figura 1 muestra el comportamiento del indicador de promedio de
incidencias resueltas previo y posterior de implementado ITIL segun los
datos recopilados, de los cuales se pudo concluir que el indicador
promedio de resoluciéon de incidencia aumenté en 0.19, donde claramente

corresponde a una mejora del 28%.

Medidas descriptivas para indicador 2: Tiempo promedio de resoluciéon

de incidencias

Tabla 4

Medidas descriptivas para indicador 2: Tiempo promedio de resolucion de

incidencias

ftem namero Val. Min.  Val. Max. Val. Media Valor de
desviacion

estandar
Indicador 2 Pre - Test 98 48 80 64.3061 8.84390
Indicador 2 Post - Test 98 35 75 49.2143 10.50699

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25
La Tabla 4 proporciona dato descriptivo para indicador tiempo promedio

de resolucién de incidencia, que muestra que la media previa a la prueba
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es 64,3061 y la media posterior a la prueba es 49 243; donde el tiempo
promedio ha disminuido, lo cual claramente indica que la gestion de
incidentes de los servicios de Web Digital World Lima 2022 mejora

significativamente después de la implementacion de ITIL.

También se debe recalcar que la media es generalmente cercana al minimo,
y que la desviacion estandar media para el pre-test es de 8.84390y

para el post-test es de 10,50699 veces el grado de desviacion del valor.

Figura 2
Comparacion de media para indicador Tiempo promedio de resolucion de

incidencias.

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

La Figura 2 muestra el desempefio para el indicador tiempo promedio
de resolucién de incidencia antes y luego de implementado ITIL con
base en los datos recopilados, que se asegura que el indicador tiempo
promedio de resolucion de incidencia disminuyd en 15.09, que es 31%

menos.
Medidas descriptivas para indicador 3: Promedio de incidencias no

atendidas
Tabla 5
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Medidas descriptivas para indicador 3: Promedio de incidencias no atendidas

ftem numero Val. Min. Val. Max. Val. Media Valor de
desviacion

estandar

Indicador 3 Pre - Test 98 0.48 0.80 0.6463 0.09859
Indicador 3 Post - Test 98 0.35 0.79 0.5030 0.11329

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25

La Tabla 5 proporciona datos descriptivos para el indicador promedio de
incidencias no atendidas, mostrando en el Pre - Test fue 0,6463 y la
media Post - Test fue 0,5030; donde se dice que el promedio de incidencias
no atendidas ha disminuido, en consecuencia, demuestra que la gestion
de incidentes de los servicios en Web Digital World Lima 2022 mejora
significativamente luego de la implementacién de ITIL.

También se debe enfatizar que la media en general resulta ser cercana al
minimo, y la desviacién estandar media para el pre - test es 0.09859y para
el post - test es 0.11329 veces el grado de desviacion del valor.

Figura 3

Comparacion de media para indicador Promedio de incidencias no

atendidas.

Promedio de incidencias no atendidas

). b4b3

aTact PoctTest

La Figura 3 muestra el comportamiento del indicador promedio de
incidencia no atendida, antes y luego de laimplementacion de ITIL, con

la base y los datos recopilados, se asegura que el promedio de incidente
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no atendida disminuye en 0,14, da una clara muestra de una disminucion
del 28 %.

Analisis inferencial

Prueba de normalidad:

Realizado mediante el método de Kolmogorov, ya que el numero de
incidencias supera las 50, ya que la muestra es de 98 fichas; Usando el
software IBM SPSS Statistics version 25 con un 95% de confianza, de los
resultados se puede concluir que si el valor de significancia es menor a 0.05
entonces se supone que tiene una distribucion anormal y en este caso se
debe utilizar la prueba de Wilcoxon; de lo contrario, se debe utilizar la prueba
t de Student.

Comprobar la normalidad del indicador 1: promedio de incidencias

resueltas antes y después de ITIL.

Formular hipotesis estadisticas:

HO: Los datos sobre el indicador promedio de incidencia resuelta tiene una
distribucién normal.

H1: Los datos sobre el indicador promedio de incidencia resuelta no tiene

una distribuciéon normal.

Tabla 6
Comprobar la normalidad para el indicador 1: Promedio de incidencias
Resueltas

Kolmogorow
item Estadistica gl Sig.
Promedio de incidencias Resueltas - Pre - Test 0.115 98  0.003
Promedio de incidencias Resueltas - Post - Test 0.079 98  0.149

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25
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En la tabla 6 muestra resultados generados indicando que los valores
de significacién muestran el indicador promedio de incidencias resueltas
en pre test es 0.003 y post test es 0.149 soélo uno es menor a 0.05, son
aptos para el analisis, rechaza la hipdtesis establecida como nula
demostrando que el indicador establecido no se  distribuye
normalmente.

Comprobar la normalidad del indicador 2: tiempo promedio de
resolucion de incidencias antes y después de implementar ITIL.

Formular hipotesis estadisticas:

HO: Los datos sobre el indicador tiempo promedio de resolucion de
incidencias tiene una distribuciéon normal.

H1: Los datos sobre el indicador tiempo promedio de resolucion de
incidencias no tiene una distribucion normal.

Tabla 7

Comprobar la normalidad para el indicador 2: Tiempo promedio de resolucion

de incidencias

Kolmogorow
ftem Estadistic gl Sig.
a
Tiempo promedio de resolucién de incidencia Pre - 0.083 98 0.090
Test
Tiempo promedio de resolucidon de incidencia Post - 0.111 98 0.005
Test

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25

La Tabla 7 muestra los resultados de la prueba que muestran que los valores
medios de significacién del indicador tiempo promedio de resolucion de
incidencias antes de la prueba y después de la prueba son 0,090 y 0,005,
respectivamente, solo uno es inferior al error estimado que es 0,05, segun
los resultados del andlisis, se prepara en rechazar la hipotesis nula para el

indicador no se distribuye normalmente.
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Comprobar la normalidad del indicador 3: promedio de incidencias no

atendidas antes y después de implementar ITIL.

Formular hipotesis estadisticas:

HO: Los datos sobre el indicador tiempo promedio de resolucion de
incidencias tiene una distribucion normal.

H1: Los datos sobre el indicador tiempo promedio de resolucion de

incidencias no tiene una distribucién normal.

Tabla 8
Comprobar la normalidad para el indicador 3: Promedio de incidencias no
atendidas

Kolmogorow
item Estadistica gl Sig.
Promedio de incidencia no atendida Pre - Test 0.098 98 0.022
Promedio de incidencia no atendida Post - Test 0.127 98 0.000

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25

En la tabla 8 se aprecian los resultados encontrados en la investigacion
mostrando que el valor de significacion para el promedio de incidencias no
atendidas antes y luego de la prueba fue de 0.022 y 0,000 respectivamente
son menores al estimado de 0.05, en base a los resultados del analisis se

rechaza la nula hipétesis, el indicador no tiene una distribucion normalmente.

Prueba de Hipotesis:

Segun Pedrosa (2015), para el uso de pruebas no paramétricas es
adecuado cuando datos se analizan no afirman los supuestos para
normalidad y validez, debido a los resultados de prueba de Shapiro Wilk
indicaron las medidas no estaban distribuidas normalmente, se decidié
utilizar la prueba de rangos de Wilcoxon, que se utilizd6 para probar las

hipdtesis no paramétricas.
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Segun Berlanga (2012); Ramirez (2020) permiten probar la hipotesis para
igualdad de 2 medias poblacionales, teniendo en cuenta que datos forman

parte de la misma muestra que las medidas del pre y post test.

Indicador 1: promedio de incidencias resuelta

Formular hipotesis estadisticas:

H1: ITIL 4 mejora significativamente el promedio de incidencias resueltas, en
Web Digital World, Lima 2022.

HO: ITIL 4 no mejora significativamente el promedio de incidencias resueltas,
en Web Digital World, Lima 2022.

Tabla 9

Prueba de Wilcoxon del indicador 1: promedio de incidencias resuelta

Pruebas de rangos con signos de
Wilcoxon
ftem z Sig.Asint(Bilateral)

Promedio de incidencias resueltas Pre y Post Test -8.464 0.0000

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25

Contrastacion de Hipotesis:
En la tabla 9 muestra que se utilizé la prueba de Wilcoxon para probar la
hipétesis, y dado que el valor de significacion es 0,000, que es menor que el

valor alfa de 0,05 y el valor Z de -8.464, se rechaza. hipdtesis nula.

Indicador 2: tiempo promedio de resolucion de incidencias

Formular hipotesis estadisticas:

H1: ITIL 4 mejora significativamente el tiempo promedio de resolucion de
incidencias resueltas, en Web digital World, Lima 2022.

HO: ITIL 4 no mejora significativamente el tiempo promedio de resolucion de

incidencias resueltas, en Web digital World, Lima 2022.

32



Tabla 10

Prueba de Wilcoxon del indicador 2: tiempo promedio de resolucidon de

incidencias
Pruebas de rangos con signos de
Wilcoxon
item zZ Sig.Asint(Bilateral)
Tiempo promedio de resolucién de incidencia Pre y -8.420 0.0000
Post Test

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25

Contrastacion de Hipotesis:

La tabla 10 muestra que empled la prueba de Wilcoxon para probar
demostrar la hipétesis, y dado que el valor de significacion es 0.000, que es
menor que el valor alfa de 0.05 y el valor Z de -8.420, se rechaza. hipétesis

nula.

Indicador 3: promedio de incidencias no atendidas

Formular hipotesis estadisticas:

H1: ITIL 4 mejora significativamente el promedio de incidencias no atendidas,
en Web digital World, Lima 2022.

HO: ITIL 4 no mejora significativamente el promedio de incidencias no
atendidas, en Web digital World, Lima 2022.

Tabla 11

Prueba de Wilcoxon del indicador 3: promedio de incidencias no atendidas

Pruebas de rangos con signos de
Wilcoxon
ftem z Sig.Asint(Bilateral)

Promedio de incidencia no atendida Pre y Post Test -8.376 0.0000

Fuente: Datos admitidos en IBM SPSS Statistics version 25

Contrastacion de Hipotesis:

La Tabla 11 muestra que se aplicé la prueba de Wilcoxon para probar la
hipétesis, y dado que el valor de significacion es 0,000, que es menor que el

valor alfa de 0,05 y el valor Z de -8,376, se rechaza. hipdtesis nula.
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V. DISCUSION

Como resultado de este estudio, luego de implementar la variable independiente
ITIL, Web Digital World noté mejoras favorables en los indicadores propuestos para

la variable dependiente de gestion de incidentes.

Lo que concuerda con Picquenot (2016). donde senala que el GLPI es una
herramienta que gestiona los datos introducidos por los usuarios, para un mejor

control de estos.

En cuanto a la métrica de promedio de incidencias resueltas, de acuerdo con los
resultados obtenidos, tenemos que luego de la prueba, el promedio de incidencias
resueltas se increment6 desde la condicion inicial. Asi, luego de analizar la parte
descriptiva, que realizé sobre la muestra de 98 observaciones, aumenté la media
de incidencias resueltas en 0,19, siendo la diferencia entre pre-test y post-test de
media es de 28%. Por lo tanto, se puede decir que el promedio de incidencias
resueltas ha aumentado después de implementar ITIL en comparacion con el
enfoque tradicional. Durante el analisis diferencial utilizé la aplicacion IBM SPSS
Statistics versidn 25, se realizé6 la prueba de Wilcoxon donde el valor de
significancia observado fue 0.000, menor al valor alfa de 0.05, y el valor Z fue -
8.464, se rechazé la hipétesis nula. La misma que basado en la teoria general de
sistemas segun el libro de Fon (1976), este descubrimiento indica que se trata de
un trabajo que integra muchas ciencias, la naturaleza y la sociedad, y es una
herramienta fundamental para la formacion, el desarrollo y la ciencia. Estos
resultados son consistentes con los estudios previos cuyos resultados generados
por Huamani (2017), a partir del analisis para el promedio de incidente resuelta en
el periodo de prueba previa fue del 55,70 % del total de incidentes informados, pero
después de usar ITIL en el periodo de prueba posterior, el valor del precio es del
92 %:; Por lo tanto, esta claro que el uso de ITIL provoco un aumento del 36,3% en
el numero de incidentes resueltos en la Division de Gestion y Operaciones de
Incidentes del Departamento de Gobierno de Junin. Todo lo anterior estan
relacionados con la variable independiente ITIL el cual segun Baud (2015) preciso:
La sigla para Information Technology Infrastructure Library, una coleccion de
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autores, libros sobre infraestructura de TI. Esta es una coleccion de mejores
practicas aplicables a los problemas de gestidén de servicios de Tl. Son creados por
OGC (Office of Government Commerce), la agencia de propiedad intelectual. Se
llama marcos y directrices y no estandares. El enfoque de ITIL es basado en
experiencias, funciona con enfoque practico de Tl y hacia la entrega de servicios
informaticos. Es de uso libre, no comercial y facil de encontrar informacion a detalle.

Aunque esta basado en herramientas, el software puede ser propietario.

En cuanto a la métrica de tiempo de entrega de resolucion de incidencias, de
acuerdo con los resultados obtenidos, tenemos que luego de la prueba, el tiempo
promedio para resolucion de incidencias tuvo un decremento desde la condicion
inicial. Asi, en el analisis descriptivo, que se aplicé sobre una muestra de 98
observaciones, disminuyé la media del tiempo promedio de resolucion para
incidencia en 15.09, siendo la diferencia entre pre - test y post - test de media es
de 31%. Por consiguiente, se sefala que el tiempo promedio de resolucién para
incidencia ha disminuido luego de implementacion ITIL comparando con el enfoque
tradicional. Durante el analisis diferencial aplicando IBM SPSS Statistics version 25,
se realizé la prueba de Wilcoxon, con un valor de significaciéon de 0,000, menor que
el valor alfa de 0,05 y un valor Z de -8,420, se rechazo la hipotesis nula. Estos
resultados son consistentes con los estudios previos cuyos resultados generados
por Suing (2015), de acuerdo con su analisis, la implementacién de ITIL permite
una administracién y gestion de incidencias, acortando asi la duracién de estas
llamadas, y superando asi las metas planteadas en la prueba suya para
Agrocalidad del Ecuador - Quito. Por otro lado, Zufiga (2020), luego de analizar, el
tiempo medio de resolucién de incidencias demostré que se reducir hasta un 50%
tras implantar la gestion de la informacion via Bl; Por ello, es innegable que la
aplicaciéon de gestion de la informacion de Bl a la gestidn de incidencia reduce en
50% el tiempo promedio en la resolucién de incidencia para una empresa del rubro
de banca. Y finalmente Huamani (2017) luego de analizar, el tiempo promedio de
solucion de problemas para el Centro de Computo del INFO-UNI antes de la prueba
fue de 862.832 segundos, correspondiente a (14.38 minutos); Por ello, se
demuestra que el uso de un sistema de gestion de incidencias informaticas conlleva

una reduccion del 64,22% en el tiempo medio de solucion de averias para el centro
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de computo del INFO - UNI. Segun Zuhiga (2020), segun su analisis, el tiempo de
procesamiento de eventos se reduce en un 50% luego de aplicar el modelo de
intercambio de datos via Bl. La evidencia anecdética muestra que el uso de un
modelo de gestion de informacion a traveés de la gestion de incidentes de Bl puede
reducir el tiempo promedio de ejecucidon de eventos en una institucién financiera
hasta en un 50 por ciento. Finalmente, tenemos a Suing (2015), quien, segun su
analisis, pudo utilizar e implementar ITIL para lograr una gestién y control total de
las actividades, acortando asi el tiempo de revision anterior y logrando asi los
objetivos planteados en los articulos. determinado por él mismo. sobre la agricultura

Ecuador - Quito.

Para la métrica para promedio de incidencia no atendida, de acuerdo con los
resultados obtenidos, tenemos que luego de la prueba, el promedio de incidencias
no atendidas se incrementé desde la condicién inicial. Asi, en el analisis descriptivo,
realizado sobre la muestra de 98 observaciones, aumento la media de incidencias
resueltas en 0,19, siendo la diferencia entre pre-test y post-test de media es de 28,
%. Por lo tanto, se asegura que para el promedio de incidencia resuelta ha
aumentado después de implementar ITIL en comparacién con el enfoque
tradicional. Durante el analisis diferencial aplicaron el software IBM SPSS Statistics
version 25, se realizd la prueba de Wilcoxon, con un valor de significante
encontrado de 0,000, menor que el valor alfa de 0,05 y un valor Z de -8,376,
hipoétesis nula rechazada. Estos resultados son consistentes con los estudios
previos cuyos resultados recogidos por Contreras (2016), de acuerdo con su
analisis, Movistar SAC no realizé un adecuado seguimiento y seguimiento de
incidentes, resultando en una gran cantidad de incidentes no resueltos o poco
claros donde fallaron las implementaciones de mineria de datos, lo que contribuye
significativamente a la reduccion de temas no gestionados en Movistar. Ademas,
Reyes (2020) concluy6 en el que la tasa de incidencias no resueltas en el periodo
anterior fue del 57,74% del total de incidencias; pero después de usar ITIL, muestra
que 38.88%; por lo tanto, es inequivoco que el uso de ITIL resulté en una reduccién
del 18,86% en los casos sin resolver en el poder judicial. Se coincide con Reyes
(2020) quien concluyé que el porcentaje de casos no resueltos en el primer caso
fue del 57,74% del total de casos; sin embargo, se alcanz6 un 38,88% después de
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aplicar ITIL; Por lo tanto, no se puede negar que el uso de ITIL ha disminuido en un
18,86 por ciento como resultado del insuficiente trabajo realizado en las
instituciones de justicia. Finalmente, esta Contreras (2016), cuyo analisis muestra
que Movistar SAC no cuenta con un control y seguimiento adecuado de los eventos
utilizando dichos eventos, lo que se traduce en una gran cantidad de eventos
inesperados o no anticipados. La presentacién de la informacién contribuy6 a la

reduccion de contingencias en el SAC de la empresa Movistar.

Por lo tanto, respecto al objetivo general para determinar que ITIL mejora
significativamente la gestion de incidentes en Web Digital World Lima 2022. Esto
contrastar con lo sefialado por Reyes (2020), el uso de ITIL afecta la gestion de las
actividades de justicia. En base a los resultados obtenidos durante la investigacion
y datos estadisticos se logré determinar que el uso de ITIL tiene un gran impacto
en la gestion de incidentes con la finalidad de mejorar los tiempos y cumplimiento
brindando asi una eficiencia operativa de la organizacion. Los esfuerzos de ITIL
han mejorado significativamente el numero de incidentes resueltos en la primera
fase, como lo demuestra el resultado del seguimiento posterior, que es superior al
promedio del seguimiento previo; Esta conclusion esta respaldada por analisis
anecdoticos que muestran que el uso de ITIL mejora significativamente el
porcentaje de incidentes resueltos en la primera fase. Suing (2015), ha actualizado
la seccion de servicios mediante una herramienta que permite la comunicacién con
el usuario, no solo blogs. El uso del marco de referencia de ITIL permitié el uso
completo del modelo disefiado para la gestion de incidentes y la ejecucion de
aplicaciones. Se encontraron mejoras en el sistema de requisitos de TIC al
identificar las necesidades de gestion de incidentes con el apoyo de capacitaciones
de usuarios en la gestion de modelos e implementacién de las aplicaciones.
Contreras (2016), el disefio de los procesos de gestidn y seguimiento de incidencias
ha hecho contribuciones significativas al centrarse en las necesidades de
mantenimiento y reparacion. Eventos creados por el trabajo permanente de
Telefonica Movistar para evaluar los eventos presentados en forma de diferentes
carteles por las diferentes organizaciones que forman parte de la cadena de

servicios prestados por Movistar.
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Rivera (2019), Teniendo en cuenta que el supuesto general es el uso de ITIL, afecta
en gran medida la gestién de las actividades de mantenimiento de la organizacién
en el area de soporte. Segun la evidencia cuantitativa y los resultados de la
investigacion, se determind que ITIL tiene un impacto significativo en la gestion de
incidentes. Belleza (2018) concluye que luego de la investigacion que se logré que
el porcentaje de incidencia resuelta en el primer nivel se obtuvo un porcentual con
durante el pre-test del 19.20% sin la aplicacion de la biblioteca de infraestructura
de tecnologias de informacion. Luego de la aplicacion de la biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacién se logré 58.50%; entonces podemos
afirmar que aplicar la biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacién
se evidencia un incremento de 39.3% de incidencia resuelta para el primer nivel en
la gestion de incidencia en el area de soporte del ISTP Argentina. En resumen, los
autores en mencién coinciden en que el uso de modelos predictivos ITIL mejorar la
gestion de incidentes en una organizacion ha brindado ayuda significativa para
gestionar incidentes y mejorar tiempos, cumplimiento, eficiencia operativa. También

coinciden en que la zona aun necesita ser explorada, difundida y explotada.

El método de investigacidn empleado respalda el estudio, ya que el disefio
experimental puro del estudio facilita el control del valor intrinseco del experimento
a través de la aleatorizacion. Ademas, mediante pruebas previas y posteriores a la
prueba, es posible medir con mayor precision el cambio aplicado para describir su
resultado, en una relacion directa de las variables estudiadas. También ayuda a
orquestar el proceso de trabajo actual de la organizacion para las métricas.
También tenga en cuenta que el manual de observacion como herramienta de
recoleccion de datos nos ha ayudado a controlar y monitorear el proceso de
recopilacion de datos. ademas, la herramienta tecnoldgica tal como SPSS v25
utilizadas para procesar modelos predictivos contribuyeron significativamente al
exito del trabajo. Durante la investigacion es preciso sefalar que los instrumentos
de recoleccion empleados brindaron ayuda a controlar y monitorear la recoleccion
de informacion para cada indicador. Ademas, como herramienta estadistica se
utilizé el IBM SPSS Statistics version 25 para procesar modelos predictivos con el

cual contribuyeron significativamente como resultado exitoso para la investigacion.
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De igual manera, las métricas incluidas en la presente investigacion ayudan a
comprender como el proceso gestion de incidentes mejor sustancialmente y nos
permite obtener informacion para posteriormente evaluar y crear un punto de
mejora continua para proximos estudios. Sobre las consecuencias sociales
cientificas, este estudio proporciona conocimientos esenciales para su uso en las
organizaciones, especialmente en el sector privado, como una alternativa cuando
se trata de grandes cantidades de archivo que ha permitido tener un mejor

entendimiento y compresién de la mejora planteada en la investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Se logra concluir que la implantacion de ITIL V4 mejora
significativamente la gestion de incidentes en Web Digital World, Lima
2022. Lo logré establecer en promedio una mejora del 29% en general

para la gestion de incidencias.

Segundo: Se concluye que para la tasa promedio de problemas resueltos con

Tercero:

Cuarto:

base en el analisis descriptivo, la media de los mejores es 49% vy el
valor después de verificar es 69%; Para resumir en pocas palabras
que esto fue seguido por una mejora significativa implementar ITIL
para la gestion de incidentes en Web Digital World, Lima 2022. Por
tanto, cabe decir que los valores medios para los 2 escenarios se
acercan a los valores. La desviacidon estandar minima y media para la
primera prueba es 0.095 y para la ultima es 0.123 veces la desviacion
de la media, por consiguiente, se puede asegurar que el promedio de
incidencia resuelta se incrementa en 0,19, que lo refleja un 28% de
mejoria.

Se concluye que, en el tiempo promedio de la resolucién de incidencia,
basado en un minucioso analisis de tipo descriptivo, se obtuvo como
media para el pre-test un 64.31% y el valor del post-test fue de
49.21%; lo cual nos indica una mejora esperada seguidamente luego
de implementarse ITIL para gestionar los incidentes en Web Digital
World, Lima 2022. Por tanto, cabe decir que en ambos casos la media
esta cerca del minimo y la desviacion estandar en el primer test
demostré un 8.844 veces y para el segundo de 10.507 veces, que
difieren del valor medio. Lo que podemos resumir que el tiempo
promedio de resolucion de incidencia se ha reducido en 15.09, lo que
supone una disminucién del 31%.

Se concluydé que, para el porcentaje promedio de incidencia no
supervisados con base en el analisis descriptivo, la media antes de la
prueba fue del 65 % y el valor después de la prueba fue del 50 %; En
resumen, se puede resumir que el numero promedio de incidencias

desatendidos esta disminuyendo, lo cual permite una mejora efectiva
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luego de implementarse ITIL para gestionar incidentes en Web Digital
World, Lima 2022. Por tanto, cabe decir que la media para ambos
casos es cercana al minimo, y la obtencion de desviacion estandar
media para mejor ejemplar es 0,0986 y la ultima prueba es diferente
de la media 0,11133 veces. Por lo tanto, se puede resumir que la cifra
de promedio de incidencia no atendidas bajé en 0,14, lo que cual es

un indicador de la disminucion del 28%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarta:

Se sugiere a la organizacion brinde recursos para las investigaciones
del seguimiento para que el enfoque de gestién de incidentes pueda
extenderse para mejorar escalonadamente mas los procesos actuales
y los nuevos proyectos desarrollados en Web Digital World para

optimizar el manejo de incidentes.

Se sugiere a la organizacion crear una mesa de ayuda para manejar
solicitudes y problemas, lo que permite que el segmento de gestion de
incidentes sea clasificado correctamente para agil atencién, lo que

resulta en una mejora significativa en la gestion de la organizacion.

Se sugiere a la organizacién crear tipologias de los incidentes para
derivarlos al equipo especialista para agilizar la atencion y permitira

como resultado una mejora significativa en la gestion.

Se sugiere que la organizacion gestione los tickets de incidencias que
ocurren mientras se usa las aplicaciones de negocio se registren de
forma completa y profunda; por lo que puede brindar una gran ayuda a

las organizaciones.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

TITULO: ITIL 4 en la mejora de la Gestién de Incidentes en Web Digital World
AUTOR: ORLANDO JOHN CRUCES TORRES

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢ De qué manera ITIL 4 mejora
la gestion de incidentes en Web
Digital World, Lima 20227

Problemas especificos:

¢ De qué manera ITIL 4 mejora
el promedio de incidencias
resueltas, en Web digital World,
Lima 20227

¢ De qué manera ITIL 4 mejora
el tiempo promedio de
resolucion de incidencias
resueltas, en Web digital World,
Lima 20227

¢ De qué manera ITIL 4 mejora
el promedio de incidencias no
atendidas, en Web digital World,
Lima 20227

Objetivo principal:
Determinar que ITIL 4 mejora la
gestion de incidentes en Web
Digital World, Lima 2022.

Objetivos especificos:
Determinar que ITIL 4 mejora el
promedio de incidencias
resueltas, en Web digital World,
Lima 2022.

Determinar que ITIL 4 mejora el
tiempo promedio de resoluciéon
de incidencias resueltas, en
Web digital World, Lima 2022

Determinar que ITIL 4 mejora el
promedio de incidencias no
atendidas, en Web digital World,
Lima 2022.

Hipétesis principal:

ITIL 4 mejora la gestion de
incidentes en Web Digital
World, Lima 2022.

Hipotesis especificas:

ITIL 4 mejora significativamente el
promedio de incidencias resueltas,
en Web Digital World, Lima 2022.

ITIL 4 mejora significativamente el
tiempo promedio de resolucion de
incidencias resueltas, en Web
digital World, Lima 2022.

ITIL 4 mejora significativamente el
promedio de incidencias no
atendidas, en Web digital World,
Lima 2022.

Variable - Independiente: ITIL

Variable - Dependiente: Gestion de incidentes

Unidad
Indicadores de
medida
Promedio de incidencias Resueltas Unidad
Tiempo promedio de resolucién de incidencias Minuto
Promedio de incidencias no atendidas Unidad




Metodologia

Pre-experimental

Tamano de muestra:
98 fichas

Muestreo: no probabilistico

Instrumentos: Fichas de
recoleccion de datos /
fichas de observacion

_ , TECNICAS E i
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Aplicada Poblacion: Técnicas: Observacion y | Descriptiva:
98 fichas recoleccién de datos Debido al tipo y extension del estudio, se utilizd estadistica descriptiva
Disefio: para analizar los datos. se utilizé el uso en la tabla en Excel.

Inferencial:
Las estadisticas inferenciales se utilizan como datos de poblacion de
muestra que se investigaran para probar hipétesis y estimar parametros.




Anexo 2: Matriz de Operacionalizaciéon de Variables

TITULO: ITIL 4 en la mejora de la Gestion de Incidentes en Web Digital World
AUTOR: ORLANDO JOHN CRUCES TORRES

INDICADOR DEFINICION INSTRUMENTO | “NPAD DF FORMULA
Promedio de Soto y Valdivieso (2014) definen esta | Fichas de Observacion Unidad Incidencias resueltas
incidencias resolucion de un incidente es una
Resueltas atencion satisfactoria a un incidente Numero total de incidencias
consistente con los limites de servicio
permitidos entre el cliente y la
industria de TI
Tiempo promedio de | Minaya (2015) lo define como el Fichas de Observacion Unidad Tiempo de incidencias resueltas
resolucion de tiempo transcurrido desde el
incidencias momento del registro del incidente Numero total de incidencias
hasta la correspondiente resolucion.
Promedio de Loayza (2016) lo describe como una Fichas de Observacion Unidad Incidencias no atendidas
incidencias no falencia en la atencién de
atendidas emergencia; porque en algunos casos Incidencias Resueltas
el equipo de soporte no los visita y
documenta.




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

Ficha de observacion NO1 — Indicador Promedio de incidencia resuelta

Ficha de Observacion de Promedio de incidencia resuelta

Investigador

Orlando John Cruces Torres

Proceso Observado

Gestion de incidente

Pre-Test
Nro Producto Fecha Incidencia | Numero total de | Promedio de incidencia =
Resuelta incidencias (incidencia resuelta /
numero total de
incidencia)

1

2

3

4

N

Ficha de Observacion de Promedio de incidencia resuelta

Investigador

Orlando John Cruces Torres

Proceso Observado

Gestion de incidente

Post-Test
Nro Producto Fecha Incidencia | Numero total de | Promedio de incidencia =
Resuelta incidencias (incidencia resuelta /
numero total de
incidencia)
1
2
3
4
N




Ficha de observacion N02 — Indicador Tiempo promedio de resolucién de

incidencia

Ficha de Observacion de Tiempo promedio de resolucion de incidencia
Investigador Orlando John Cruces Torres
Proceso Observado Gestion de incidente
Pre-Test
Nro Producto Fecha Tiempo de | Incidencia Tiempo promedio de
Incidencia resuelta resolucion de incidencia =
Resuelta (tiempo de incidencia resuelta
I incidencias resueltas)
1
2
3
4
N
Ficha de Observacion de Tiempo promedio de resolucion de incidencia
Investigador Orlando John Cruces Torres
Proceso Observado Gestion de incidente
Post-Test
Nro Producto Fecha Tiempo de | Incidencia Tiempo promedio de
Incidencia resuelta resolucion de incidencia =
Resuelta (tiempo de incidencia resuelta
I incidencias resueltas)
1
2
3
4
N




Ficha de observacion NO3 — Indicador Promedio de incidencias no atendidas

Ficha de Observacién de Promedio de incidencia no atendidas
Investigador Orlando John Cruces Torres
Proceso Observado Gestién de incidente
Pre-Test
Nro Producto Fecha Incidencias | Numero total de | Promedio de incidencia =
no incidencias (incidencias no
atendidas atendidas / numero total
de incidencia)
1
2
3
4
N
Ficha de Observacion de Promedio de incidencia no atendidas
Investigador Orlando John Cruces Torres
Proceso Observado Gestién de incidente
Post-Test
Nro Producto Fecha Incidencias | Numero total de | Promedio de incidencia =
no incidencias (incidencias no
atendidas atendidas / namero total
de incidencia)
1
2
3
4
N




Anexo 4: Certificado de validacion del instrumento de recoleccion de datos

Validacion del Experto N.01

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Gestion de incidente

N° INDICADORES Claridad® |Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
S5i | No Si No Si No
1| Promedio de incidencias Resueltas X X X
2 | Tiempo promedio de resolucién de incidencias X X X
3 | Promedio de incidencias no atendidas X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez evaluador:

Especialista: Metodologo [ X] Tematico [ ]

Grado: Maestro[ | Doctor[ X ]

1 Claridad: Se entiende zin dficultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

I Pertinencia: 31 el item pertenece a la dimension.
iRelevancia: El item 22 apropiado para reprezentar al componente o dimension ezpecifica del constructo

Acufia Benites Marlon Frank

Mota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimenzion

Aplicable después de corregir[ ]

DNI: 42097456

No aplicable [ ]

23 de mayo del 2022

Firma d}béperto Informante




Validacion del Experto N.02
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Gestidn de incidente

N® INDICADORES Claridad! Pertinencia’? [Relevancia® Sugerencias

Si | No | Si No Si No

1| Promedio de incidencias Resueltas X ® X
2 | Tiempo promedio de resolucién de incidencias X X X
3 | Promedio de incidencias no atendidas X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
25 de Mayo del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: Tejada Ruiz Roberto Juan DNI: 17930425

Especialista: Metodologo [ x] Tematico[ ]

Grado: Maestro[ X] Doctor[ ] =

1 Claridad: Se enfiende sin dificuttad alguna &l enunciado del item, es conciso, exacto y directo I&mmm&;nﬁz
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension. o -
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo Firma del Experto Informante

Mota: Suficiencia, se dice sufidencia cuando los items planteados son suficientes para medir |z dimension



Validacion del Experto N.03

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Gestion de incidente

N® INDICADORES Claridad® |Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
Si | No | Si No Si No
1| Promedio de incidencias Resueltas X X X
2 | Tiempo promedio de resolucion de incidencias X X X
3| Promedio de incidencias no atendidas X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Lezama Gonzales, Pedro
Especialista: Metoddlogo[ ]| Tematico[ X ]

Grado: Maestro[ ] Doctor[ X ]

1 Claridad: Se entiende zin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

2 Pertinencia: 51 el item pertenace a la dimansion,

iRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficentes para medir la dimensian

DNI: 09656793

25 de mayo del 2022

ffﬁ
r 4
/

Firma del Experto Informante




Anexo 5: Base de datos de la aplicacion

Nro Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3
I1PreTest 11PosTest I2PreTest 12PosTest I3PreTest I3PosTest

1 0.59 0.83 72.00 52.00 0.55 0.36

2 0.42 0.66 71.00 58.00 0.61 0.56

3 0.57 0.71 58.00 43.00 0.63 0.55

4 0.50 0.75 48.00 36.00 0.57 0.42

5 0.37 0.89 75.00 64.00 0.52 0.44

6 0.47 0.51 56.00 37.00 0.48 0.44

7 0.51 0.61 58.00 44.00 0.60 0.35

8 0.54 0.57 54.00 40.00 0.71 0.37

9 0.44 0.73 52.00 40.00 0.63 0.45
10 0.57 0.78 78.00 60.00 0.56 0.36
11 0.37 0.77 57.00 40.00 0.60 0.44
12 0.45 0.80 76.00 57.00 0.58 0.37
13 0.46 0.77 48.00 35.00 0.69 0.55
14 0.45 0.71 56.00 50.00 0.72 0.56
15 0.37 0.52 59.00 55.00 0.79 0.45
16 0.58 0.67 50.00 35.00 0.66 0.46
17 0.43 0.83 71.00 39.00 0.69 0.66
18 0.65 0.69 70.00 46.00 0.54 0.38
19 0.61 0.80 63.00 62.00 0.65 0.40
20 0.48 0.58 70.00 67.00 0.55 0.47
21 0.48 0.58 67.00 43.00 0.53 0.36
22 0.46 0.48 61.00 58.00 0.50 0.42
23 0.50 0.73 48.00 46.00 0.74 0.64
24 0.43 0.87 73.00 68.00 0.50 0.41
25 0.61 0.62 76.00 66.00 0.62 0.50
26 0.43 0.81 77.00 72.00 0.60 0.47
27 0.39 0.65 51.00 39.00 0.72 0.48
28 0.50 0.88 54.00 47.00 0.77 0.40
29 0.65 0.70 58.00 53.00 0.76 0.47
30 0.47 0.64 66.00 36.00 0.60 0.45
31 0.51 0.57 78.00 42.00 0.59 0.46
32 0.58 0.72 51.00 45.00 0.69 0.39
33 0.35 0.51 79.00 62.00 0.72 0.37
34 0.61 0.83 80.00 45.00 0.67 0.54
35 0.36 0.40 78.00 54.00 0.49 0.35
36 0.37 0.58 60.00 46.00 0.49 0.44
37 0.51 0.83 48.00 44.00 0.70 0.46
38 0.53 0.81 63.00 55.00 0.73 0.43
39 0.35 0.61 73.00 51.00 0.56 0.51
40 0.58 0.88 56.00 52.00 0.79 0.41
41 0.37 0.55 56.00 47.00 0.80 0.69




Anexo 5: Base de datos de la aplicacion

Indicador 1 |Indicador 2 |Indicador 3 |Indicador 1 |Indicador2 |Indicador3
Nro | I1PreTest 11PosTest 12PreTest 12PosTest I3PreTest I3PosTest
42 0.46 0.68 67.00 50.00 0.74 0.53
43 0.46 0.55 74.00 36.00 0.63 0.43
44 0.54 0.65 52.00 49.00 0.61 0.36
45 0.45 0.61 77.00 37.00 0.68 0.44
46 0.43 0.68 64.00 48.00 0.52 0.40
47 0.47 0.51 51.00 51.00 0.67 0.42
48 0.43 0.75 73.00 67.00 0.63 0.63
49 0.52 0.79 63.00 46.00 0.59 0.58
50 0.63 0.66 53.00 49.00 0.49 0.42
51 0.65 0.80 72.00 42.00 0.65 0.52
52 0.47 0.81 65.00 45.00 0.68 0.62
53 0.50 0.59 64.00 43.00 0.69 0.65
54 0.50 0.73 56.00 56.00 0.57 0.46
55 0.46 0.81 59.00 58.00 0.53 0.39
56 0.59 0.59 53.00 40.00 0.50 0.37
57 0.46 0.84 69.00 69.00 0.62 0.49
58 0.51 0.72 52.00 43.00 0.70 0.55
59 0.55 0.64 80.00 52.00 0.57 0.51
60 0.59 0.71 52.00 48.00 0.73 0.48
61 0.56 0.89 64.00 55.00 0.61 0.61
62 0.51 0.70 65.00 59.00 0.66 0.54
63 0.56 0.74 73.00 47.00 0.50 0.39
64 0.38 0.67 56.00 42.00 0.52 0.49
65 0.60 0.70 49.00 36.00 0.68 0.66
66 0.53 0.89 76.00 48.00 0.64 0.56
67 0.38 0.83 54.00 45.00 0.71 0.48
68 0.45 0.89 59.00 56.00 0.65 0.36
69 0.63 0.78 62.00 41.00 0.49 0.43
70 0.48 0.74 54.00 41.00 0.71 0.57
71 0.47 0.67 72.00 44.00 0.74 0.65
72 0.39 0.57 69.00 54.00 0.58 0.38
73 0.46 0.58 52.00 36.00 0.51 0.44
74 0.39 0.89 64.00 36.00 0.60 0.44
75 0.35 0.50 61.00 44.00 0.79 0.44
76 0.43 0.47 59.00 45.00 0.65 0.61
77 0.55 0.87 53.00 40.00 0.68 0.61
78 0.51 0.80 70.00 47.00 0.68 0.54
79 0.52 0.80 61.00 37.00 0.59 0.56
80 0.38 0.83 71.00 54.00 0.51 0.51
81 0.35 0.46 58.00 52.00 0.79 0.68




Anexo 5: Base de datos de la aplicacion

Indicador 1 | Indicador 2 |Indicador 3 |Indicador 1 |Indicador 2 |Indicador 3
Nro | I1PreTest 11PosTest I2PreTest 12PosTest I3PreTest I3PosTest
82 0.59 0.82 59.00 37.00 0.77 0.60
83 0.38 0.73 50.00 38.00 0.65 0.58
84 0.55 0.71 76.00 53.00 0.48 0.48
85 0.40 0.63 63.00 45.00 0.61 0.57
86 0.52 0.53 57.00 57.00 0.64 0.58
87 0.64 0.73 62.00 40.00 0.68 0.51
88 0.62 0.87 60.00 51.00 0.69 0.56
89 0.42 0.70 78.00 43.00 0.64 0.37
90 0.36 0.71 60.00 35.00 0.77 0.74
91 0.58 0.83 65.00 45.00 0.62 0.45
92 0.65 0.69 80.00 59.00 0.56 0.43
93 0.58 0.76 63.00 53.00 0.54 0.44
94 0.49 0.72 50.00 35.00 0.80 0.79
95 0.62 0.74 62.00 58.00 0.60 0.47
96 0.36 0.89 65.00 63.00 0.49 0.48
97 0.54 0.88 56.00 36.00 0.57 0.36
98 0.49 0.85 57.00 50.00 0.65 0.54




Anexo 6: Autorizacion de la investigaciéon

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EM
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizadén: l RUC: 20606895080 B
WEB DIGITAL WORLD ELRL |
Nombre del Titular o Representante legal
Orlando John Cruces Tomes [
Nombres y Apelidos ' Dni:
Orlando Jahn Cruces Tomes 40122882 J

Consantimianto:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Codigo de Etica en
Investigaciin de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ X |, no autorizo [ | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se leva a cabo la investigacitn:

Nombre del Trabajo de Investigacian

ITIL 4 mlnmqmmllﬁuhﬁndalnudﬂntﬂsm%bmﬂWMd.Umam

Nombre del Programa Académico: .

MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACIOM

Autor: Nombres y Apellidos DI |

Orlanda John Cruces Tores 40122882 !
En caso de aulorizarse, soy conscinte que la mvestigacion serd aicjada en el Repositono
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Lugar y Fecha: Los Olivos, 01 de Julio 2022 -
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