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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo demostrar como un sistema
de informacion mejora la gestion del servicio de atencién de soporte de Tl en una
empresa privada, se investigé bajo un enfoque cuantitativo, tipo aplicado con un
disefio pre experimental de nivel explicativo en funcion de demostrar la posible
relacion causa efecto del sistema de informacién sugerido en la solucién a la
problematica encontrada, lo cual explicamos a continuacién, primero se tiene
atenciones sin un registro que permita hacer seguimiento por otro lado se tuvo los
tiempos de resolucion por ultimo en atenciones reabiertas no tenian registro del
problema inicial a causa de estos problemas era necesario mejorar la gestion de Ti
asi mismos al aplicar la solucion propuesta se obtuvo los siguientes resultados
estadisticos en eficiencia de atencion mejoro en un 63%, por otro lado para los
tiempos de atencion se redujo a 31.16 minutos, por ultimo en atenciones reabiertas
se mejord a un 64% se concluye que un sistema de informacién mejoro la gestién

de atenciones en soporte TI.

Palabras clave: Sistema, Informacion, Soporte, Gestion, Tl
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Abstract

The objective of this research work was to demonstrate how an information system
improves the management of the IT support service in a private company, it was
investigated under a quantitative approach, type applied with a pre-experimental
design of explanatory level based on demonstrate the possible cause-effect
relationship of the information system suggested in the solution to the problem
found, which we explain below, first there are services without a record that allows
monitoring, on the other hand, the resolution times were finally in reopened services
They did not have a record of the initial problem because of these problems, it was
necessary to improve IT management themselves, when applying the proposed
solution, the following statistical results were obtained in attention efficiency, it
improved by 63%, on the other hand, for attention times, reduced to 31.16 minutes,
finally in reopened services it improved to 64% it was concluded e that an

information system improved the management of IT support services.

Keywords: System, Information, Support, Management, IT



INTRODUCCION

La universalizacion que vive nuestra sociedad en la actualidad y desde la creacion
de los primeros equipos tecnoldgicos, los cuales en el tiempo se fueron integrando
a la industria, asi como entidades publicas y privadas, volviéndose casi
indispensables en actividades a desempefiar a su vez nos encontraremos con la
problemética de cuando un equipo falla se solicitara la ayuda de un personal
especialista en Tl para determinar y corregir el problema, el cual podria estar en el

software o hardware.

Para Catalano (2018) en la consultoria para la Organizacion Internacional
del Trabajo manifesté que un inconveniente en el mundo para las compafiias es la
rapidez con que cambian las tecnologias, asi mismo para afrontar estos retos se
requiere de la gestion Tl favoreciendo a empleados e industrias, se reconoce que
la sistematizacion cambiara la produccion mejorando de 0.8% a un 1.4%
evidenciando que las industrias que adopten las mejoras practicas de las
tecnologias dominaran mejor un mercado competitivo.

Segun Lekhawichit et al. (2022) la innovacion de las tecnologias no se limita
exclusivamente a la l6gica de un sistema, encontrandose como un problema la
eficacia de la informacion a consecuencia de una mala gestion de las tecnologias
generan retrasos en sus entregas de productos o servicios de la industria, a medida
gue la evolucion tecnologica es adoptada por las empresas se debera considerar
el respaldo de la gestion Tl con la finalidad de entregar productos de calidad, las
empresas de manufactura en Tailandia han mejorado en gran medida por su
administracion significativa del soporte TI, siendo facilitadoras de la continuidad del

negocio.

De acuerdo a Dini et al. (2021) para el estudio publicado por CEPAL
manifestaron que en América latina y el Caribe los factores mas frecuentes que
afectan la gestién Tl son los altos costos de sistemas pensados para grandes
industrias, otra causa es su infraestructura Tl siendo esto motivo de retraso en
poder adoptar las tecnologias, en el estudio realizado se demuestra que en las
MYPE solo un 8% cuentan con un area de soporte T, por otro lado se atribuye a la

innovacion Tl las mejoras de eficiencia, reduccion de costos operativos aun



conociendo de esto es limitada la gestion de las tecnologias en algunos paises de

la region.

Para continuar la Presidencia del consejo de ministros (2022) en su pagina
gob.pe se puede verificar en linea el cumplimiento en adoptar medidas en materia
de tecnologias de la informacién para las empresas del estado peruano un 71%
eligid un gestor en Gobierno y Transformacion Digital (GTD), 31% posee una
comisién GTD, 34% destino un encargado de software, 31% planifico su GTD, 71%
tiene un oficial de TI, con estas estadisticas se evidencia que aun hay un porcentaje
alto por cubrir en Implementar tecnologias de la informacién en las empresas

administradas por el gobierno peruano.

Por otro lado, Loayza (2020) en una institucion publica de la ciudad de Lima
se encontré el problema al gestionar las incidencias la estadistica inicial dio un 15%
en mesa de ayuda, primer nivel 51%, segundo nivel un 89% demostrando que no
se llega a resultados oOptimos en la gestion TI, Afectando a su personal y
ciudadanos que utilizan los servicios de la DRELP.

La empresa donde se ejecuto la investigacion se encuentra en el distrito de
Villa el Salvador, el rubro al que se dedica es la fabricacion de moédulos para
campamentos de minas y proyectos de construccion, en cumplimiento de sus
compromisos comerciales el area de soporte Tl es de suma importancia para las
distintas areas de produccién, administracion, facturacion, el problema encontrado
es la gestion del soporte Tl lo cual se realiza en Excel, se evidencio que no hay un
registro actualizado no se generan reportes de resoluciones no existe un
seguimiento de atenciones realizadas, repercutiendo en ventas, insatisfaccion de
clientes, ocasionando que baje la produccion de los empleados, en respuesta a lo
expuesto se recomendd la implementacién de un sistema de informacion que
permita tener los registros de los servicios, asi mismo tener la evidencia de cada
atencion que se atiende en el dia, generando en todos los empleados una cultura
de hacer su solicitudes por un medio que sea mas formal y evidencie sus

requerimientos.

La justificacibn metodoldgica se cumplio al utilizar como instrumento fichas
de observacion para la obtencion de los datos de la variable dependiente y sus

dimensiones. En la justificacion tedrica se determind que el sistema de informacion



es una variable que influencio de manera positiva en relaciéon a la gestion de
servicios de soporte Tl a través de los resultados de la investigacion. Asimismo, la
justificacion practica se cumple porque con los resultados obtenidos se emitiran
conclusiones que serviran para operar en la practica por usuarios del area de

soporte Tl en la empresa.

Para la investigacion el problema general que se traté resolver es, ¢ De qué
manera el sistema de informacion mejora la gestion del servicio de atencién de

soporte de Tl en una empresa privada Lima, 20227

Partiendo del problema general se tuvo los siguientes problemas
especificos: ¢De qué manera el sistema de informacion mejora la eficiencia, el

tiempo, atenciones reabiertas del servicio de atencién de soporte de TI?

A continuacion, el objetivo principal de investigacion es: Determinar como el
sistema de informacion influye en la gestion del servicio de atencion de soporte de
Tl en una empresa privada, Lima 2022. A su vez este objetivo principal nos lleva a
los siguientes objetivos especificos: Determinar como un sistema de informacion
influye en la eficiencia, el tiempo, atenciones reabiertas de la atencion de soporte
de TI.

Para la investigacion la hipotesis general es: El sistema de informacion
mejora significativamente la gestién del servicio de atencién de soporte de Tl en

una empresa privada, Lima 2022.

Las hipotesis especificas planteadas son: Si se aplica el sistema de
informacion mejora la eficiencia, el tiempo, atenciones reabiertas de atencion de

soporte de TI.



Il. MARCO TEORICO

En relacion de fundamentar la investigacién se inicié con autores a nivel nacional
que serviran para identificar los procedimientos en referencia o similitud de la

problemética encontrada en la presente investigacién y como fueron resueltas.

La razon que explica Rivera (2019), acerca de su objetivo de establecer de
como influencio la aplicacién de buenas practicas de gestion Tl en la oficina de
soporte técnico de una empresa, su metodologia usada fue aplicada, de nivel
descriptiva explicativa, su método hipotético deductivo, el disefio fue experimental
(pre experimental), su poblacion fue de 100 incidentes aplicando la formula de la
muestra obtuvo 79 incidentes recopilados en fichas de observacion, antes de
aplicar la solucion propuesta hubo un 19.21% para incidentes resueltos después de
aplicar la metodologia se mejord en un 59.33%, el tiempo de resoluciéon mejoro de
15 a 6 minutos finalmente concluyo que la investigacion influencio en optimizar la

gestion asi mismo mejorar en sus tiempos de atencion.

Mientras tanto Lloclla (2019), tuvo como objetivo controlar las incidencias en
una entidad publica en consecuencia de la aplicacion de ITIL, la metodologia
utilizada fue con un enfoque cuantitativo del tipo aplicado, con un disefio pre
experimental, la poblacion 225 incidencias que se recopilo en 20 fichas, los
resultados con el sistema de informacion aplicado mejoro la solucién de atenciones
de incidentes en un 17,93% por otro lado el resultado para incidentes reabiertos
mejoro en un 15.5% por ultimo concluyo que el sistema de informacién mejoro el

control de incidentes en la entidad publica.

Por otro lado Alvarado (2022), sostuvo como objetivo la correcta gestion de
IT con implementar un sistema de informacion en el municipio distrital del Porvenir,
la metodologia de enfoque cuantitativo, tipo aplicado, disefio pre experimental, nivel
explicativo, instrumento ficha de observacion, poblacion 45 incidentes, los
resultados obtenidos para tiempos de atencion se redujeron en un 20.45 min en su
equivalente de porcentaje dio un 36.69%, atencién de incidentes mejoro en un
53.33% tiempos de solucién obtuvo una mejora del 53.39% para finalizar los
clientes capacitados mejoro en un 45% para culminar se concluye que el sistema

mejoro el servicio IT.



También para Guzman (2022), el objetivo principal del estudio fue establecer
la consecuencia de emplear ITIL en la gestién de incidencias, en relaciéon a la
metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo, del tipo aplicado, con disefio pre
experimental, nivel explicativo, la poblacion 128 incidencias, el tiempo promedio al
resolver incidencias fue 92.78 min en pre test mejorando a 35.44 min en post test,
en incidencias resueltas en pre test 40.61% mejorando a un 45.61% finalmente se
resolvié que la metodologia aplicada mejoro la gestion de tiempos, se incrementd
el porcentaje de atenciones resueltas.

Por otro lado, Chinguel (2021), tuvo el objetivo de mejorar la gestion del
servicio Tl aplicando una técnica que acopla las tres corrientes conocidas
KAMBAN, ITIL, COBIT, respecto a la metodologia el enfoque fue cuantitativo, tipo
basica aplicada, disefio experimental, nivel descriptivo predictivo, los resultados
obtenidos se redujo en un 50% al tiempo promedio de respuesta , satisfaccion de
atencion se tiene un 47% mejor al promedio, para concluir el investigador indico
gue al gestionar los procesos se obtiene mejoras en los aspectos propuestos en su

investigacion.

Asi mismo Santisteban (2021), manifesto que el objetivo fue establecer como
un sistema de informacion influye en la gestion de incidentes, acerca de la
metodologia se tuvo un enfoque cuantitativo, tipo aplicado, disefio pre
experimental, los resultados para incidencias reabiertas mejoro en un 8.4503%,
incidencias resueltas mejoro en un 14.053%, se concluyé que el sistema de

informacion optimizo los indicadores identificados en la investigacion.

Para Delgado (2021), tuvo como objetivo mejorar la gestion de incidentes, la
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, tipo aplicado, disefio experimental, nivel
descriptivo predictiva, los resultados obtenidos en promedio de tiempo sin aplicar
la metodologia fueron de 28.54 min después de aplicarlo se redujo a 19.40 min, los
incidentes atendidos tuvieron un 77.13% al aplicar la metodologia mejoro en un
93.83% finalmente se concluy6 que la metodologia aplicada mejoro la gestion de

incidentes.

Segun Chumpitaz (2021), la investigacion tuvo como objetivo establecer la
mejora en la gestion de incidentes con la gestion del conocimiento, la metodologia

con un enfoque cuantitativo, tipo aplicado, disefio pre experimental, la poblacion fue



de 480 incidencias recopiladas en 88 fichas de observacion, en resultados se
obtuvo en pre test un 46% para incidentes atendidos incrementandose este valor
en post test a 67% determinando la mejora del porcentaje de incidencias atendidas,
por otro lado se obtuvo un 50.51% en tiempos de atencion reduciéndose a un
47.87%, por ultimo para incidencias no atendidas se tuvo un 54% en pre test
reduciéndose este porcentaje a un 33% en post test, se concluyé como mejora los

servicios Tl con gestionar el conocimiento adquirido.

De acuerdo con Tafur (2022), la investigacion tuvo como objetivo determinar
si al gestionar el conocimiento mejora la gestion de incidencias, la metodologia
aplicada fue enfoque cuantitativo, tipo aplicado, disefio pre experimental, nivel
explicativo la poblacion fue de 120 incidentes registrados en 20 fichas de
observacion, los resultados para el promedio de tiempos en resolver incidencias
antes de aplicar el instrumento se tuvo un 50.56% al aplicar la gestion se redujo a
47.22%, para atenciones solucionadas se tuvo antes 46% logrando un increment6
de mejora en 66% con los resultado obtenidos la autora determino que el
conocimiento mejoro la gestion de incidencias.

En investigaciones internacionales por su parte Behari (2018), manifesto el
objetivo principal de un marco de medicién de ITSM con un método KISMET como
influye en el rendimiento empresarial, en la etapa 6 de evaluacion se utilizo el
instrumento de observacion y registro, los resultados para resolucion de incidencias
en la etapa 1 tuvo un 33% mejorando en la etapa 2 a un 41.7%, reapertura de
incidencias en etapa 1 alcanzo un 11%, para la etapa 2 se redujo a un 6.8%, tiempo
promedio de contestacion a incidencias en etapa 1 tuvo 7.2 horas en la etapa 2 se
redujo a 2.5 horas se concluye que con la metodologia aplicada se tuvo un control

y medicién de los procesos.

Continuando segun Almeida (2018), el objetivo de investigacion fue la
implantacion del método SKMS para mejorar los servicios Tl alineado a las mejores
practicas en ITIL, los resultados obtenidos del estudio en resolver incidentes
repetitivos tuvo un 2% demostrando que obtuvo el minimo posible en este indicador,
en tiempo de primera respuesta (TAT-target) en promedio de 29.8 para 6 meses

segun el dato obtenido el tiempo de respuesta es menor a un dia, se concluy6 que



un Service Knowledge Management System (SKMS) in ITIL mejoro el conocimiento

en valor de las operaciones en una organizacion de TI.

Asi mismo Figueroa & Maestre (2019), tuvieron como objetivo la planificacién
estratégica de Tl orientado a gestionar el servicio al cliente fundamentandose en la
metodologia ITIL, la metodologia de la investigacion fue aplicada, el proceso de
medida cuantifico y midio el &rea TI, asi mismo se basaron en evaluar los métodos
de madurez con orientacion a los servicios, para este fin se incluy6é a todos los
representantes que inciden en tomar decisiones cuya participacion afecte el
servicio ofrecido al cliente, los resultados dieron un 40% existencia de un inventario
de incidentes, para SLA a clientes arrojo un 60% , incidentes de clientes que se
gestionaron 40%, se concluy6 que la estrategia Tl permiti6 mejorar los procesos
enfocados a servicios.

En esa misma linea Yandri et al. (2019), manifestaron en su objetivo de
investigacion contar con un modelo con el propésito de medir la gestion del servicio
Tl, metodologia aplicada niveles de madurez, los resultados en planificacion
estratégica del servicio tuvieron un 2.47, para el progreso del servicio el valor
promediado obtuvo un 2.82, por ultimo, en operacion del servicio se tuvo un 2.58,
se concluyo que el enfoque aplicado permitio identificar los niveles de madurez en
mejorar continuamente los servicios.

De igual manera Lubis et al. (2020), tuvieron como objetivo elaborar un flujo
de gestion de incidentes fundamentado en la metodologia ITIL, la recoleccion de
datos se ejecutd por entrevista y observacion, los resultados se basaron a la
disponibilidad de los servicios TI correos electronicos interrupcion hasta 2 minutos
con 2 sucesos por hora asi mismo la degradacion del servicio dio un 100%, para
lectura de carpetas publicas se obtuvo de 2 a 30 minutos para esta lectura fueron
2 eventos por semana su degradacion en el servicio fue de 50%, para terminar
concluyeron que asegurar la disponibilidad de los servicios Tl evitara impactos
negativos.

Para finalizar Orta & Ruiz (2019), el objetivo de la investigacion tuvo como
propdsito implementar la gestion de incidentes en una empresa a su vez incidir en
factores criticos de éxito en apoyo de las buenas préacticas de gestién segun ITIL,
los resultados obtenidos para incidencias resueltas tuvieron un 96%, asi mismo

para tiempos acordados el valor inicial tuvo un 52.5% reduciendo este a un 45.6%



concluyen la importancia que tiene la implementacion de las buenas préacticas de

ITIL asi mismo la usabilidad de guia para gerentes.

En teorias referentes a la investigacion se revisé la siguiente literatura:

La informatica estudia la informacién, su sistema y tecnologias aplicadas a
una variedad de andémalos por otro lado en la UE refieren el uso de las Tl en soporte
de la sociedad de la informacion, asi mismo se define a sistema como una
agrupacion de dispositivos que deben su existencia a un objetivo, para continuar
con la materia se argumenta que los sistemas de informacion se encuentran
relacionados a recopilar, analizar, distribuir y puesta en uso de la informacién, en
oposicién los sistemas de actividad humana (SAH) su légica esta relacionada a
acciones ejecutadas por un conjunto de individuos en funcion a esto tienen varias
actividades con objetivos que se dara cumplimiento, en la actualidad a los SAH se
relacionan a los procesos de una organizacion. Cabe destacar que los sistemas de
informacion cuentan con caracteristicas y propiedades que por su trazabilidad se
pueden categorizar por su funcionalidad definiéndose por lo que ejecuta o deberia
realizar un sistema por otro lado, esta la usabilidad a la cual es asociada a como
los sistemas de informacion se integran en las actividades humanas cumpliendo el

propdsito para cual fueron elaborados (Beynon 2018).

La gestidn de los sistemas de informacion segun Bon (2008), esta orientada
a desarrollar, administrar las infraestructuras de tecnologias de la informacion de
las organizaciones por tanto en la actualidad las empresas utilizan las Tl para
realizar sus flujos de trabajo con el objetivo de cubrir sus demandas. En ese sentido
la gestion debera cumplir con las fases del servicio que son las estrategias con
disefios que promoveran la segmentacion de mercados, asi como también servicios
identificados que se requieran mejorar. Es importante mencionar las estrategias y
mejoras continuas de los servicios dada su influencia en la calidad del servicio
ofrecido, asi como las garantias de confiabilidad y mantenimientos para la
operatividad del servicio ofrecido dada esta introduccion se menciona los

principales niveles de gestion de los servicios los cuales son:

Gestionar los niveles de servicio: Este proceso cumple con dar

garantia a cada nivel acordado del servicio TI.



Gestionar la disponibilidad: Para este proceso su objetivo es el
cumplimiento de que el servicio al sufrir un cambio o ingresen nuevos
servicios no deberan afectar los servicios manteniéndose disponibles.
Gestionar la continuidad del servicio: su funcion es mantener la
continuidad del negocio cumpliendo su finalidad de recuperacion de
los servicios en los tiempos acordados.

Segun Sanchez (2012), la eficiencia en las organizaciones se evalla en
razon del periodo de respuesta que se espera entregar o recibir un determinado
servicio en funcion de esto en las empresas no buscan realizar ciencia o
investigacion cientifica de este aspecto por lo contrario sus objetivos estan
orientados a obtener soluciones eficientes de mejoramiento en la prestacién de sus
servicios.

Para Axelos (2022), en la metodologia ITIL v4 el tiempo en resolver un
incidente debera estar registrado, documentado y se comunica dentro una
perspectiva real, cabe mencionar que los incidentes se clasificaran asi mismo se
priorizaran con el fin de evitar una repercusion economica o comercial en la
organizacion. Al gestionar un problema reincidente se analizara las causas de uno
0 mas incidencias que le preceden, los errores conocidos fueron analizados, pero
no se resolvieron manifestdndose como un riesgo en el ciclo de los servicios, para
evitar estos se deberan aplicar soluciones duraderas en el tiempo por lo tanto se
reducira el impacto en futuras incidencias.

Ngdesk (2022), las organizaciones invierten en tecnologia para sus distintas
lineas de produccién encontrandose con la exigencia de contar con sistemas de
soporte al servicio TI, siendo de esta manera que incursionaron los sistemas de
tickets que en un principio fueron pensados para sustituir a los cuadros de Excel,
cabe resaltar los atributos que tienen los sistemas de tickets como son generar
reportes en tiempo real, llevar la contabilidad de atenciones diarias, contador de
tiempos, generar respuestas de atencion al usuario, contar con una base para el
conocimiento, estas propiedades fueron pensadas en evitar que la imagen de una

empresa sufra el impacto de una mala gestion de sus servicios.



.  METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

La investigacion se ejecutd bajo un enfoque cuantitativo por lo tanto se tomaron
medidas numéricas en razon que demostré lo planteado en la hipétesis en esa
misma idea Grassberger (1986), manifestdé que la investigacién tiene una
orientacion operacional que examina métricas de modelos que nacen en momentos
reales cuya caracteristica es diferenciarse de las unidades manejadas con

anterioridad, se dan resultados numéricos de la mediciones u observaciones.

La investigacion fue del tipo aplicada en funcion de un sistema de
informacién con lo cual dio solucién a la problematica que se planted, segun
Fontbona (2018),la finalidad de la investigacion aplicada es lograr una nueva
comprension con fines practicos por otro lado este tipo de investigacion busca
instituir metodologias 0 conveniencias en lograr un objetivo de estudio
estableciendo que este tipo de investigacion busca ahondar en el conocimiento que

existe profundizando en la solucién a un problema especifico.

El disefio de la investigacion fue experimental en ese sentido segun
Campbell (2015), la experimentacion son procesos de conocimiento que proponen
teorias, hipotesis, modelos a ser aprobadas o de lo contrario se rechaza basandose
en criterios externos, es fundamental mencionar que los resultados experimentales
buscaran la relacidén causa efecto que se encontraran resultado de aplicar o incitar
en la variable dependiente por consiguiente observar el efecto en la variable
dependiente. Siendo afirmada esta idea por Arias (2012), en el caso de la
investigacion donde se observé para demostrar el efecto del sistema de informacién

en la gestion de soporte de TI.

Se realizo un nivel de investigacion explicativa, en relacion al estudio de
investigacion tuvo la finalidad que explico el efecto que causo un sistema de
informacién en la gestidén del servicio de soporte de Tl. En ese sentido Galarza
(2020), narro que se indaga para explicar y determinar un fenébmeno asi mismo en
los argumentos cuantitativos se aplican andlisis con la finalidad de predecir hechos

causales entre variables.
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3.2 Variables y operacionalizacion

En un principio se tiene a la Variable Independiente, sistema de informacion, segun
Lapiedra, et al. (2021). Definieron que el papel que cumplen los sistemas de
informacion hoy en dia dentro de las organizaciones se basa en el correcto
funcionamiento de estas vinculandose a estrategias que generan valor en ellas, asi
mismo estos Sl pueden registrar reclamos de usuarios, permitiendo una gestion de

calidad hacia estos, asi mismo impulsar la competitividad de la organizacion.

La conceptualizacion de los sistemas de informacién segin Kindermann
(2021), agrupa elementos estratégicos en cumplimiento de objetivos que se veran

reflejados en dar valor productivo a la organizacion.

En segundo lugar esta la variable dependiente, Gestion del servicio de
atencion de soporte de TI, en relacion a esto De la Cruz & Mauricio (2007),
definieron que la vertiginosa evolucion de las Tl y la creciente demanda de las
organizaciones en tener productos Tl de gran eficacia, hacen que las empresas
requieran gestionar la eficiencia de los recursos de TI, con el propdsito de brindar
el sustento del servicio Tl, hoy en dia las organizaciones que proveen estos
servicios se ven en la necesidad de gestionar el servicio Tl aplicando modelos de

gestion para cumplir con este proposito.

De la misma forma Al-Hawari & Barham (2019), alegaron que la gestion de
los servicios de tecnologias de la informacion se define como gestores de servicios

y sub servicios en ayuda para una mejor administracién de los recursos TI.

Otra definicion que nos da Andrade (2021) sobre la operacionalizacion de
las variables se debe considerar un nivel de confianza y eficacia del procedimiento
a operacionalizar por consiguiente se requiere también un rango de medicion que
pueden ser: nominativo, orden, de momento, transversal o de conocimiento, al
operar y racionalizar las variables se podra detallar el proceso de medicién, para

concluir al definir la medicién de una variable esta medida sera ecuanime y similar.

3.3 Poblacion, muestra
Los autores Lorenzo & Maria, (2007), narraron que se establece como poblacion
un entorno o0 agrupacion con categorias o peculiaridades. Cada miembro que

conforman la poblacion se le denomina persona o componente estadistico. En

11



razén de esto de la poblacion se establecié en 50 registros, por tal motivo solo
tomard una muestra de algunos que simbolicen la poblacion a estudiar y su
dimension sera determinada por la cantidad de incidencias recogidas que se tiene
en conjunto. Con respecto a la muestra seréd por conveniencia siendo esta que se
maneja en investigaciones con poblaciones pequefias que pueden ser varias

aplicaciones en un grupo pequeiio explicito (Vallejo,2012).
Poblacion: seran 50 registros de atenciones ingresados al area de soporte TI.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: observacion

La observacion segun Campos & Martinez (2012), es el medio que permite
la ejecucion de un caso a investigar, mediante la observacion se busca tener el
conocimiento de lo que ocurrio visualizando y verificando el estudio realizado esto
quiere decir que se busco ser lo mas veraz a lo que sucedié con nuestro estudio,
aplicandose para un andlisis de explicar los hechos de como ocurrieron, se tuvo
como principio el registro de los datos acopiados en fichas de observacion para la

investigacion.
Instrumento de recoleccion de datos: Ficha de observacion.

La ficha de observacion segun Arias (2020), es un instrumento para medicion
y analisis que tiene como finalidad la evaluacién de algo concreto asi mismo su
meta es recabar datos del sujeto a investigar. La aplicacion se da en momentos
causales y especificos de los sujetos, acciones, alteraciones. Para finalizar también
se puede utilizar en evaluacion de indicadores de gestiones, en ese sentido las
fichas de observacion fueron un instrumento valioso para la recoleccion de datos

gue fueron analizados estadisticamente.

3.5 Procedimientos

Se inicio con las coordinaciones con las areas administrativas que autorizaron la
recoleccion de la data en el area de soporte de Tl donde se observé y determino la
mejora en eficiencia en la atencién, se continuo con determinar los tiempos de
atencion y asi mismo la resolucion de atenciones reabiertas, otro aspecto se
observo cdmo se mejord los niveles de atencién a cada registro o solicitudes de

servicio de atencion ingresada al area, se observé que el sistema permitié obtener
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un historial de los registros de incidentes resueltos el cual actu6 en la propuesta de
gestion de mejorar la gestion de atenciones del area de soporte Tl, para terminar
con todos estos procesos se estableci6 como mejoro la problemética que se

planted en la presente investigacion y la influencia del sistema de informacion.

3.6 Método de analisis de datos

Para Aryadoust & Raquel (2019), en el analisis estadistico se evalud las
dimensiones siendo fundamental las pruebas estadisticas las cuales se encuentran
en un marco de verificar y contrastar resultados por otro lado estos resultados
pueden ser discutidos con resultados de otros indicadores que hayan demostrado
su confiabilidad.

Para el analisis estadistico se inicid con el estadistico descriptivo lo cual
permitio verificar si los datos fueron paramétrico o no paramétricos, para este caso
nos arrojo no paramétrico en las tres dimensiones evaluadas, las pruebas de
normalidad al tener una muestra menor a 50 se utilizo Shapiro Wilk, para culminar
con el objetivo de aceptar la hipotesis alterna se utilizé la prueba de Wilcoxon

arrojando el resultado esperado en las hipotesis medidas.

3.7 Aspectos éticos

En la directiva UCV sobre ética de la investigacion, se confiere todos los aspectos
éticos a considerar por cada investigador la cual fue actualizada con fecha 10 de
mayo del 2021, por consiguiente, toda base de datos, informacion privilegiada
concedida para la investigacion debera tener la veracidad para el estudio y
documentos presentados que impliquen informacién privada de la organizacion
donde se investiga serda enteramente confidencial, en conclusiébn se busca
salvaguardar las responsabilidades que puedan afectar al investigador y esta casa
de estudios donde se presenta esta investigacion. Del mismo modo se utilizo el
software turnitin para evitar no mencionar la autoria de alguna idea que no sea
nuestra, evitando de esta manera el plagio de la documentacién referenciada en la
presente investigacion. Para culminar en todo este trabajo se realiz6 bajo los

estandares que dicta APA 7.
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V. RESULTADOS

4.1  Analisis descriptivo
Para la estadistica descriptiva es recomendable explicar los resultados de lo
investigado en imagenes, paridades, graficar esta data permitird dar los alcances

de los resultados de la data trabajada estadisticamente (Rendén et al, 2016).

Tabla 1:

Analisis descriptivo para la dimension Eficiencia de la Atencién

N Minimo Maximo Media Desviacion

Pretest 50 13 45 26.68 10.25
Eficiencia

de la

atencion

Pos test 50 26 65 43.50 11.80
Eficiencia

de la

atencion
Fuente: Software IBM SPSS v25

De la tabla 1 se verifico que para pretest la media fue de 26.68% a si mismo
para el pos test se obtuvo un valor de 43.50% interpretandose estos valores en que

hubo un 63% de mejora con el sistema para la dimensién eficiencia de la atencion.

Figura 1:
Andlisis descriptivo para la dimension Eficiencia de la Atencion

Estadisticos descriptivos

Wariables
W pretestEficienciadelaatencicn
M postestEficiencial delaatencicon
M N valido (por lista)

[=s]

Valores

'

I Minimo Maximo Media Desv
Desviacion

Estadisticos

Fuente: Software IBM SPSS v25
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En la figura 1 se grafica los valores de muestra tanto para el pretest como
para el pos test, le siguen los valores minimos para pretest representado con un
valor de 13 seguidamente de un valor de 26 para post test y para el valor maximo
encontrado en pretest es de 45 continuando con un valor de 65 para el pos test, la
media estuvo muy aproximada a los minimos siendo representada por un 26.68 en
el pretest por consiguiente al tener el sistema la desviacion estandar nos da un valor

de 43.50 menos a la desviacion de la media.

Tabla 2:

Analisis descriptivo para la dimension Tiempo de Atencién

N Minimo Maximo Media Desviacion
Pretest 50 25 84 50,64 19,5
Tiempo de
atencion
Pos test 50 6 35 19,48 8,9
Tiempo de
atencion

Fuente: Software IBM SPSS v25

Para la tabla 2 se verifico en pretest la media fue de 50.64 min a si mismo
para el pos test se obtuvo un valor de 19.48 min interpretandose estos valores en
gue hubo la mejora de 31.16 min en reducir los tiempos con el sistema para la

dimension tiempo de atencion.

Figura 2:

Andlisis descriptivo para la dimension Tiempo de Atencion

Estadisticos descriptivos

M postestTiem podeatencicn

100
W N valido (por lista)

Valores

] MINimo Maximo Media Deswv
Desviacion

Estadisticos

Fuente: Software IBM SPSS v25
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Para la interpretacion de la figura dos se obtiene la cantidad de nuestra
muestra, asi como también los valores minimos encontrados siendo representados
para pretest con 25 continuando para el pos test con un valor minimo de 6, los
valores maximos encontrados siendo representados para pretest con 84
continuando para el pos test con un valor minimo de 35, por otro lado la media
para el pretest fue de 50.64 min con el sistema la media dio un 19.48 min se obtuvo
una reduccion de los tiempos de atencidén en 31.16 min, cabe resaltar también que
la desviacion para pretest fue de 19.05 por ultimo se obtuvo un 8.8 veces de

desviacion a la media.

Tabla 3:

Analisis descriptivo para la dimension Atenciones Reabiertas

N Minimo Maximo Media Desviacion
Pretest 50 2 19 11 55
Atenciones
reabiertas
Pos test 50 1 8 4 2,2
Atenciones
reabiertas

Fuente: Software IBM SPSS v25

En este dltimo analisis interpretamos la tabla 3 donde se verifico en pretest
la media fue de 11% a si mismo para el pos test se obtuvo un valor de 4%
determindndose con estos valores una diferencia porcentual entre ambos valores
de 64% demostrando sustancialmente la mejora que hubo con el sistema para la

dimension de atenciones reabiertas.
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Figura 3:

Analisis descriptivo para la dimension Atenciones Reabiertas

Estadisticos descriptivos

Variables
M pretestatencionesreabiertas
M postestAtencionesreabiertas
M N valido (por lista)

Valores

I Minimo Maximo Media Desv.
Desviacion

Estadisticos

Fuente: Software IBM SPSS v25

Finalmente culminamos con el andlisis descriptivo de nuestras dimensiones
con la figura 3 donde se verifica la cantidad de nuestra muestra que son 2 para
pretest asi mismo 1 para pos test, para seguir con el minimo de 19 en pretest
continuando un minimo de 8 para post test, los valores maximos en pretest 11
obteniéndose para el pos test un valor de 4, finalmente la desviacion estandar para
pretest fue de 5,5 siendo representado este en pos test con 2,2 veces de

acercamiento a la media.

4.2 Pruebas de normalidad

En el articulo de Flores & Flores (2021), manifiestan que segun Novales (2010)
para la prueba de normalidad con un tamafio de muestra de 50 se debera
considerar a Shapiro-Wilk de donde la Significancia < 0.05 la distribucion sera no

paramétrica por otro lado si la Significancia = 0.05 la distribucidén sera paramétrica
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Tabla 4:

Prueba de Normalidad para la dimensién Eficiencia de la Atencion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Eficiciancia de ,922 50 ,003
la atencion sin
el sistema
Eficienciadela ,945 50 ,021

atencion Con
el Sistema
Fuente: Software IBM SPSS v25

En el analisis que se muestra para la prueba de normalidad de la eficiencia
de la atencion dada la muestra recogida que son 50 registros se continuo con
Shapiro-Wilk, asi mismo este es un resultado no parametrico con un valor de
significancia de ,003 < 0,05 para el pretest, asi mismo el valor en el pos test dio
un valor de ,021 < 0,05 de esta manera se establece que se aplicara estadistica
no parametrica para esta dimension.

Tabla 5:

Prueba de Normalidad para la dimension Tiempo de Atencion
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Tiempo de atencion ,918 50 ,002

Sin el Sistema

Tiempo de atenci6on ,950 50 ,035
con el Sistema

Fuente: Software IBM SPSS v25

En el analisis descriptivo que se muestra para la prueba de normalidad de la
dimension tiempo de atencion dada la muestra recogida que son 50 registros se
tiene un resultado parametrico con un valor de significancia de ,002 < 0,05 en

pretest, por otro lado para pos test dio un ,035 < 0,05 se aplico una estadistica no
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paramétrica para esta dimension.
Tabla 6:

Prueba de Normalidad para la dimension Atenciones reabiertas

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Atenciones ,925 50 ,004
reabiertas Sin
el Sistema
Atenciones ,916 50 ,002

reabiertas con
el Sistema
Fuente: Software IBM SPSS v25

En el analisis que se muestra para la prueba de normalidad de la dimension
atenciones reabiertas dada la muestra recogida que son 50 registros asi mismo
este es un resultado no parametrico en pretest con un valor de significancia de
,004 < 0,05 asi mismo se obtuvo en postest un nivel de significancia de ,002 < 0,05

por consiguiente se aplico una estadistica no parametrica en la dimension.

4.3 Contrastacion de la Hipotesis

En el analisis de la contrastacion de la hipostesis se utilizo la estadistica de prueba
de rangos con signo de Wilcoxon para muestras relacionadas en un antes-despues
para lo cual se fue una muestra de 50 registros para la significancia de No rechazar
la hipotesis alterna o rechazar la hipotesis nula, se tuvo las siguientes

consideraciones:

Hipotesis General

ho < 0.05 se rechaza la hipotesis nula el sistema de informacion no mejora

significativamente en la gestidon del servicio de atencion de soporte de Tl en una

empresa privada, Lima 2022.
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ha = 0.05 no se rechaza la hipotesis nula el sistema de informacion mejora

significativamente en la gestion del servicio de atencion de soporte de Tl en una

empresa privada, Lima 2022.

Tabla 7:

Prueba Wilcoxon para la dimensién Eficiencia de la atencion

Hipotesis nula Prueba Sig Desicion
La mediana de Prueba de ,000 Rechazar la
diferencias entre rangos con Hipotesis nula

pre test Eficiencia
de la atencion y pos
test Eficiencia de la
atencion es igual a
0

signo Wilcoxon
para muestras

relacionadas

Fuente: Software IBM SPSS v25

Para el analisis de la tabla 7 de la hipotesis el sistema de informacion mejora

la eficiencia de atencion de soporte de Tl donde el valor de significancia se

representa con un ,000 < 0,05 siendo asi que se rechaza la hipoétesis nula y se

acepta la hipétesis alterna, interpretdndose este resultado que fue positivo en el

propdsito planteado de la hipotesis demostrd una significativa mejora.

Tabla 8:

Prueba Wilcoxon para la dimension Tiempo de atencion

Hipotesis nula Prueba Sig Desicion
La mediana de Prueba de ,000 Rechazar la
diferencias entre pre rangos con Hipotesis nula

test Tiempo de
atencion y pos test
Tiempo de atencion

esiguala0

signo Wilcoxon
para muestras
relacionadas

Fuente: Software IBM SPSS v25
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En la tabla 8 se verifico la significancia es de ,000 > 0,05 por lo tanto se

rechaza la hipotesis nula y aceptamos la hiposis alterna por lo tanto el sistema de

informacion si mejoro los tiempos de atencion.

Tabla 9:

Prueba Wilcoxon para la dimension Atenciones reabiertas

Hipotesis nula Prueba Sig Desicion
La mediana de Prueba de ,000 Rechazar la
diferencias entre rangos con Hipotesis nula

pre test Atenciones
reabiertas y pos test
Atenciones
reabiertas es igual a
0

signo Wilcoxon
para muestras
relacionadas

Fuente: Software IBM SPSS v25

En la tabla 9 se verifica la significancia bilateral ,000 < 0,05 por lo tanto se

rechaza la hipotesis nula y aceptamos la hipostis alterna se determina que se

cumplio la propuesta de mejora en atenciones reabiertas.
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V.  DISCUSION

La propuesta de investigacion tuvo como finalidad gestionar adecuadamente los
servicios de soporte Tl, por consiguiente lograr mejorar las atenciones de soporte,
establecer una reduccion en los tiempos de atencion, reducir el reingreso de
atenciones en ese sentido los registros en el sistema de informacién en las tres
dimensiones que se establecieron permitieron tener un control, obtener datos
estadisticos asi mismo poder establecer el tiempo en que se atendio una atencion
en esa linea de establecer las mejoras en la gestion Tl el autor Livaque (2021),
manisfesto que mejoro la gestion Tl al tener un guia que permita la administracion
correcta de los recursos Tl en una institucion publica de la ciudad de cajamarca asi
mismo mejorar la atencion estudiantil en los servicios que recaen en el area de TI,
otro finalidad fue mantener una vigilancia en los servicios tecnologicos de la

institucion para una mayor eficiencia.

El estudio de investigacion para la hipotesis general cumplio lo esperado en

el proposito de mejorar la gestion en cada una de las dimensiones.

De lo mencionado anteriormente realizaremos la discusion de la dimension
eficiencia de la atencion los objetivos que se tuvo para esta dimension fue mejorar
la cantidad de atenciones que se realizaban a diario, se busco reducir la cantidad
de atenciones sin resolver dentro del plazo, la importancia de esta dimension se
debe a como influye en otras actividades de la empresa asi mismo las incidencias
que se reportan repercuten en otras areas ajenas al area de soporte de Tl en ese
sentido el resultado que demostro la mejora con un sistema de informacion que
permitio los registros solicitados por usuarios, donde el sistema permite evaluar la
cantidad de atenciones solictadas evitando la informalidad como se ejecutaba antes
de la implementacion del sistema de informacién. Para el pre test sin el sistema se
obtuvo un 26.68% analizandose este valor como un cumplimiento de las atenciones
muy reducido a diferencia del valor obtenido en post test que dio un valor de 43.50
evidenciando una mejora notable para esta dimensién, por lo tanto el valor en
cumplimiento de la efeciencia de la atencion tuvo un incremento de 63% en ese
sentido esta medida guarda relacion al valor obtenido por Rivera (2019), que busco

en su investigacion la influencia de las buenas practicas en gestion de las
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tecnologias que al aplicar su metodologia propuesta le dio un valor de 19.21% en

incidentes resueltos en pretest para el pos test mejoro en un 59.33%,

para continuar Lloclla (2019), en su investigacion que tuvo como finalidad
llevar un control de incidentes aplicando la metodologia ITIL en resolucion de
incidentes tuvo un valor de 17,93% siendo discutible este valor no guardando
relacién alguna respecto al resultado que se obtuvo en el estudio para este
indicador.

Se continua con Alvarado (2022), que tuvo como objetivo gestionar la
infraestructura de tecnologia para su indicador de atenciones en soporte Tl obtuvo
una mejora de 53.33% guardando una relacion aproximada al valor que se obtuvo

en este estudio.

Asi tambien para Guzman (2022), que tuvo como finalidad ver el efecto que
causa al utilizar ITll en la administracion de TI, su promedio para incendias
resueltas obtuvo un 45.61% en relacion a nuestro indicador hay una aproximacion
relacionada, asi mismo como este resultado demostro la mejora para el indicador

de incidentes atendidos.

Segun Delgado (2021), obtuvo un 77.13% vericandose que este valor es
bastante alto, arriba del promedio lo cual le permitio demostrar la mejora en la
gestion de incidentes atendidos en ese sentido este valor es mayor al valor
resultante sobre este indicador podemos discutir que ambos valores estan arriba
del promedio pocentual manifestandose en ambos un alto nivel de cumplimiento en

las atenciones de soporte Tl

De igual manera se analizo los resultados obtenidos por Chumpitaz (2021),
manifesto que tuvo como obejtivo aplicar el conocimiento con la finalidad de
mejorar la gestion en pretest obtuvo un valor de 46% asi mismo en pos test el valor
fue de 67% evidenciando la mejora en incidencias antendidas se difiere con un valor

obtenido en el estudio para el pos test que fue de 43.50%,

Seguidamente para Tafur (2022), su envestigacion tuvo como objetivo la
mejora de gestion de incidentes aplicando el conocimiento el resultado para
incidentes atendidos en pretest tuvo 46% para el pos test se mejoro el volumen

de atenciones en un 66%, guardando una relacion muy aproximada al valor
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alcanzado en el estudio por lo tanto se demostro un porcentaje alto de mejora en

las atenciones del soporte Tl para ambos estudios.

para finalizar con las discusiones de esta dimension el resultado que obtuvo
Behari (2018), manifesto que la investigacion tuvo como objetivo medir la influencia
de una metologia aplicada a las ITSM para el indicador resulucién de incidencias
arrojo un 33% para la primera etapa siendo mejorado al aplicar su metodo en la
segunda etapa que dio un valor de 41.7% ,del analisis de los diferentes estudios
recogidos podemos llegar a la conclusién de la importancia que tiene la adecuada

gestion en la eficiencia para la tenciones del soporte TI.

Continuando se realizo las discuciones para la dimensién tiempo de atencién
para este indicador definimos de suma importancia en razon de que los servicios
asi mismo los equipos de tecnologias de la informacion no deberian estar por un
tiempo prolongado fuera de servicio por su impacto en las operaciones del negocio
por consiguiente el estudio busco mejorar estos tiempos de respuesta rapida ante
los incidentes reportados el valor obtenido para el pre test arrojo 50.64 minutos al
aplicar el sistema se obtuvo 19.48 minutos dando una diferencia global de 31.16

minutos.

En esa linea se puso en discusion con Rivera (2019), el resultado de su
estudio de gestion de buenas practicas donde tuvo el proposito de mejorar los
tiempos de resolucién obteniendo un valor promedio de 15 a 6 minutos el cual no
guarda relacion con el tiempo obtenido se discute estas diferencias porque el
investigador no precisa sus tiempos en razon a que fueron obtenidos como dias o

meses.

Segun Alvarado (2022), su estudio de implementar un sistema de
imformacion para la gestién de las tecnologias redujo con su implementacion los
tiempos de atenciéon en 20.45 minutos no teniendo relacién al tiempo alcanzado
vale la pena aclarar que nuesto resultado esta en razén de recopilacion de datos
obtenidos en dias por lo tanto esta agrupacion dio el valor estadistico que mejoro

en el tiempo para esta variable considerablemente.

Tambien Guzman (2022) en su estudio de relacionar una metologia con la

gestion de incidencias su promedio de tiempo en pretest fue 92.78 minutos

24



segidamente del pos test logro 35.44 minutos se discute este ultimo valor en razon
al pos test del tiempo obtenido en el estudio que fue menor a este es cuestionable
para otras investigaciones que la metodologia no lo es todo en razén a que un

sistema de informacién permite la automatizacion de los procesos del soporte TI.

Para Chinguel (2021), que aplico una nueva metodologia con el objetivo de
mejorar los servicios Tl obtuvo un tiempo promedio en repuestas a las atenciones
de 50% se discute el valor obtenido ya que el investigador no explico como se
obtuvo el valor porcentual del tiempo si trasladamos porcentualmente el tiempo

obtenido estaria aproximado al valor en discucion.

Para Delgado (2021), en mejorar la gestion con una metodologia en pre test
resulto 28.54 minutos siendo para el pos test 19.40 minutos este ultimo valor guarda
relacion en el pos test que se obtuvo demostrandose la importancia de gestionar

los tiempos en TI.

Por otro lado se discute con Chumpitaz (2021), que al aplicar una
metodologia busco establecer la mejora de la gestion de incidentes en ese sentido
su estudio del tiempo alcanzo un 50.51% cabe aclarar como parte de la discucion
gue las empresas o instituciones miden sus indicadores en forma porcentual siendo
este el argumento por el cual las investigaciones encontradas convierten sus datos

en un valor porcentual.

Culminando Behari (2018), que aplico un metodo para medir las ITSM por
etapas en su investigacion para la etapa 1 el tiempo fue de 7.2 horas en la etapa 2
fue de 2.5 horas se discute en relacion a esto el tiempo obtenido para la
investigacion se dio en minutos volviendo aclarar que este tiempo se recopilo en

dias.

Para finalizar las discusiones se tuvo la dimension atenciones reabiertas este
indicador radica su importancia de mejorar para ahorrar costos operativos,recursos
humanos,insumos,satisfaccion de usuarios seguidamente quedo en evidencia que
las atenciones reabiertas no fueron tratadas adecuadamente por ende la solucion
no fue permanente siendo causal de sobre costos asi mismo repercutiendo en la
produccion del personal administratrivo como tambien en personal operativo, el

valor obtenido en pre test fue de 11% por otro lado para el pos test se tuvo 4%
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resultando en una mejora de 64% este valor permitio dar la razon a la hipotesis
general de como un sistema de informacion mejora significativamente la gestion

del servicio de soporte TI.

Para Lloclla (2019), que busco el control de las incidencias en una entidad el
resultado para atenciones reabiertas fue de 15.5% se discute este valor porque es
un margen porcentual bajo no teniendo similitud con el valor obtenido para esta

dimension.

Para Santisteban (2021), en establecer la infuencia de un sistema en la
gestion Tl obtuvo resultados para las atenciones reabiertas de un 8.4503% se
discute este valor por tener un margen porcentual bajo para este tipo de indicador
gue tiene implicancia en la operatividad del negocio se puede analizar que esto
puede ser muchas causas dentro de los posibles la gestion del cambio
profundisando un poco en esta materia el personal en ocasiones se reusa a utilizar
las herramientas de informatica otro motivo puede ser la instruccion para el uso
adecuado del sistema otra razon pero en menor frecuencia se debe a factores

externos que no son del alcance de la empresa.

Seguidamente Chumpitaz (2021), con su estudio de mejora en la gestion de
incidencias obtuvo para el pre test 54% obteniendo una reduccion de 33% se
discute este valor por que el autor lo esta enfoncando desde un punto de vista de
reducir contrario al resultado obtenido que se busco mejorar obteniendo un rango

porcentual en incremento a razon del cumplimiento.

Como Behari (2018), explico el marco de medicion para rendimiento en su
indicador de reapertura de incidencias en la etapa 1 tuvo 11% en la etapa 2 tuvo
6.8% no guardando una relacion en la reduccion que se alcanzo para este indicador

por consiguiente se difiere con este resultado.
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VI.  CONCLUSIONES

Primero.

Como conclusion se demostro los beneficios que trae el sistema de
informacion repercutiendo esto no solo en el area de soporte de Tl que
permitié6 organizar, planificar asi mismo obtener una base para el
conocimiento que servirA para cambios de personal o ausencia por
vacaciones, por otro lado, se concluye la importancia en obtener métricas

de todos los registros atendidos, pendientes e informes de resultados.

Segundo. La eficiencia de atencion mejoro significativamente en un 63%, en razon

Tercero.

Cuarto.

de contar con un registro que los usuarios utilizaron concluyendo que se
dejo la informalidad en que se solicitaban las atenciones motivo por el cual
se tenia un bajo volumen de atenciones culminadas, sin embargo, otra
conclusién acerca de este punto tratado es contar con evidencia desde el
registro inicial hasta el reporte final de como fue atendido o resuelto lo
solicitado.

La gestion del tiempo para las empresas se miden en todo momento en
virtud de ser mas eficientes, entregar productos de calidad, cumplir con
sus objetivos trazados de esta manera las areas de soporte Tl no son
ajenos a estas precisiones ante una incidencia estas deberan dar la
solucion en el menor tiempo planificado, por lo expuesto se concluye que
el sistema registra un horario inicial asi mismo se registra el total de
tiempo en que se atendio, para este indicador se obtuvo 31.16 minutos

demostrandose la mejora en el tiempo de respuesta.

Las atenciones reabiertas dieron una mejora de 64%, se puede concluir
para esta dimensién que los registros de todas las atenciones con su
reporte o informe de resolucidén permitié tener un punto de partida para el
analisis de encontrar soluciones definitivas en atenciones reabiertas por

consiguiente se ejecutd una gestion de mejora con ayuda del sistema.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero.

Se recomienda para que el sistema de informacion sea mas eficiente en
funcion de su proposito se debera realizar capacitaciones para su correcto
manejo asi mismo cuando se identifique un personal que no este haciendo
uso del sistema para registrar una solicitud de atencion se le debera
programar una capacitacion de concientizacion para interiorizar los

beneficios que se obtiene al utilizar el sistema.

Segundo.Para el personal de soporte Tl su jefatura debera llevar el control que

Tercero.

evidencie que toda resolucion tuvo una respuesta o informe registrado en
el sistema, alimentando de esta forma una base para el conocimiento caso
contrario el personal debera ser capacitado asi mismo concientizarlos de

gue el sistema les permite tener metricas para su propia gestion.

La recomendacion para mantener una continua mejora de los tiempos es
la permanente revision de los registros ingresados asi como el nivel de
prioridad que se pueda manejar dentro de los plazos a ofrecer para su

debido tratamiento de cada atencion ingresada en el sistema.

Cuarto. Para atenciones reabiertas se recomienda identificar el origen del problema

gue posiblemente en algunos casos llevara a cambios en el hardware o
los sistemas operativos, en casos menores que se identifiquen el error por
causa del usuario se recomienda la debida capacitacion con la finalidad

de evitar atenciones que solo el usuario podria autogestionarse.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia.

ANEXOS

Titulo: Sistema de informacién para la gestidn del servicio de atencidn de soporte de Tl en una empresa privada, Lima 2022

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Organizacion de las variables e Indicadores

Variable Dimensiones | Indicadores | Ficha [ Instrumento | Escala
¢De qué manera el Determinar como el El sistema de informacion
sistema de informacion sistema de informacion mejora significativamente
mejra la gestion del influye en la gestion del en la gestion del servicio Sistema de
servicio de atencion de servicio de atencion de de atencién de soporte de informacion
soporte de Tl en una soporte de Tl en una Tl en una empresa
empresa privada Lima, empresa privada, Lima privada, Lima 2022.
2022? 2022
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especifica Variable Dimensiones Indicadores Ficha Instrumento | Escala
. . 1: Determinar como un o . .
1: ;,De qué manera el ; ) o 1: Si se aplica el sistema
: . o sistema de informacion - o ” .
sistema de informacion : SN de informacion, mejora la L Cantidad de
- L influye en la eficiencia de s o Eficiencia de . 1
mejora la eficiencia de la - eficiencia de atencion de . atenciones
ot la atencion de soporte de la atencion
atencién de soporte de TI? T soporte de TI.
2: ¢De qué manera el 2: Determinar como un 2: Si se aplica el sistema
sistema de_ informacion _S|stema de |nformaC|on d_e informacion, mejora el Gestion del Tiempo de Tiempo de resolucion 2
reduce el tiempo de influye en el tiempo de tiempo de atencion del servicio de " Ficha de
i6n de soporte de TI? | atencién de soporte de Tl area de soporte de Tl - atencion . .
atencion ’ : ’ atencion de observacion Razon
soporte de Tl
3: ¢De qué manera el . . .
: . s 3: Determinar c6mo un . . . .
sistema de informacion : . e 3: Si se aplica el sistema Atenciones .
- . sistema de informacion - ) ) . Registro de las
mejora las atenciones . - de informacién mejora las Reabiertas : : 3
. L influye en las atenciones . . atenciones reabiertas
reabiertas de la atencion f L atenciones reabiertas de
reabiertas de la atencion -
de soporte TI? la atencién de soporte TI.
de soporte de TI.
Método, Tipo y Disefio Poblacién y Muestra Técnicas e Instrumentos Método de andlisis de datos
Método: Cuantitativa Poblacién: 50 registros Técnicas: Observacion . P
Tipo: Aplicado Muestra: 50 registros Instrumentos: Fichas de Observacion Método de analisis: SPSS v.25
Disefio: Experimental




Anexo 2: Operacionalizacion de Variables

Variable
Dependiente

Gestion del
servicio de
atencion de
soporte de Tl

La gestion del servicio de atencion
de soporte Tl tiene como finalidad
agilizar las atenciones, manejar los
niveles de prioridad, reducir los
tiempos de resolucion, tener una
base de conocimiento en problemas
ya resueltos

Tipo Variable Definicion Operacional Dimension Indicadores Descripcién
El sistema de informacion
Variable Sistema de proporcionara un registro de las
Independiente Informacioén atenciones y por consiguiente una
adecuada gestion de estos registros
Eficiencia de la Cantidad de Se mide la cantidad de
atencion atenciones atenciones

Tiempo de atencion

Tiempo de resolucién

Se mide el tiempo que
se soluciona

Atenciones reabiertas

Registro de las
atenciones reabiertas

Se mide cantidad de
atenciones reabiertas




Anexo 3: Fichas de Registro y observacion

Ficha n°1: Eficiencia de la atencidén

Ficha de Observacion: Eficiencia de la atencion

1B l PAR ARX 100
ormula =T

PAR = Porcentaje de Atenciones
AR = Atenciones Resueltas
TA = Total de Atenciones

Investigador: Percy Paz Samame

Z
o

Atenciones Resueltas Total, de atenciones Porcentaje de
Atenciones

OO N[O WIN[F-

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador



Ficha n°2: Tiempo de atencion

Ficha de Observacion: Tiempo de atencion

TP

Formula PTA = TA
Investigador:
Percy Paz Samame PTA = Promedio de tiempo en Atenciones
TP = Tiempo Promedio

TA = Total de Atenciones

Z
o

Tiempo promedio Total, de atenciones Promedio de tiempo en
atenciones

OO N[O |0 WIN|F-

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador



Ficha n°3: Atenciones Reabiertas

Ficha de Observacion: Atenciones Reabiertas

Investigador: Percy Paz Samamé

1B l PCA ARR X 100
ormula = TARR

PAR = Porcentaje de atenciones reabiertas
ARR = Atenciones reabiertas resueltas
TARR = Total de atenciones reabiertas resueltas

NO

Atenciones reabiertas
resueltas

Total, de atenciones Porcentaje de
reabiertas resueltas atenciones
reabiertas resueltas

OO N[O WIN|F-

Dr. Mdrlon Acuiia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador




Anexo 4: Base de Datos — SPSS

Eficiencia de la

N° i Tiempo de atencién |Atenciones reabiertas
atencion
Pretest Postest Pretest Postest Pretest Postest

1 44 27 73 35 7 7
2 13 31 29 12 18 1
3 14 34 44 20 8 3
4 13 53 25 7 17 3
5 17 47 45 27 12 4
6 40 35 33 35 3 1
7 23 26 68 11 15 1
8 23 58 50 20 7 8
9 17 40 65 23 19 4
10 13 27 34 7 17 4
11 31 50 72 26 7 1
12 28 48 54 27 18 8
13 17 54 53 22 19 6
14 27 50 66 16 15 6
15 42 40 61 21 12 1
16 24 40 80 14 5 4
17 37 35 55 32 2 8
18 21 31 27 6 5 5
19 31 30 72 6 17 7
20 35 65 53 7 18 5
21 42 35 79 31 4 3
22 15 58 26 6 8 1
23 30 53 28 19 16 5
24 15 28 40 16 9 3
25 13 49 57 35 7 1
26 24 56 27 29 8 2
27 15 36 82 22 18 2
28 40 43 71 10 19 4
29 36 39 58 24 3 4
30 25 33 54 9 8 5
31 42 49 63 35 11 8
32 43 63 60 14 18 3
33 34 39 26 13 12 3
34 40 54 28 16 14 8
35 16 55 44 23 10 7
36 32 38 84 19 5 3
37 15 65 29 19 11 2
38 16 58 59 33 13 3
39 15 39 33 31 5 7
40 18 26 33 10 11 1
41 22 52 74 22 15 5
42 37 44 25 21 19 4
43 33 51 77 10 7 6
44 19 26 51 15 13 1
45 45 32 60 20 18 4
46 33 38 81 16 2 3
47 21 63 35 14 3 7
48 24 37 32 10 4 2
49 33 63 29 28 13 3
50 31 32 28 30 6 3




Anexo 5: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
Recursos y presupuesto

Para el presente proyecto iniciamos con establecer los recursos técnicos que
seran necesarios para la elaboracion del documento y analisis de la investigacion.

Tabla 1:

Recursos Técnicos para el Proyecto de Investigacion

Recurso Cantidad Detalle del Presupuesto Total
Técnico recurso
Laptop 1 Lenovo i3 S/ 2,399.00
S/ 3,299.00
Impresora 1 Brother dcp- S/ 900.00
t710w

Para el andlisis estadistico y establecer los cronogramas de avance del proyecto
se identifico la necesidad de contar con los siguientes softwares.

Tabla 2:

Recursos de Software para el Proyecto de Investigacion

Recurso Cantidad Detalle del Presupuesto Total
Software recurso
Project 1 Project Pro S/ 77.00

2019 S/ 445.53
SPSS 1 SPSS v.25 S/ 368.53

Se reconocié como recursos humanos lo que describimos en la siguiente tabla.
Tabla 3:

Recursos humanos para el Proyecto de Investigacion

RR.HH. Cantidad Detalle del Presupuesto Total
recurso
Investigador 1 Ing. Sistemas S/ 3, 500.00
S/ 3,580.00

Movilidad 8 Pasajes S/ 80.00




Se obtiene los costos en general resultado de la sumatoria de todos los recursos
identificados para la ejecucién del presente proyecto

Tabla 4:

Costos en general para el proyecto de investigacién

Recursos en total Presupuesto
Recurso Técnico S/ 3,299.00
Recurso Software S/ 445.53
Recursos humanos S/ 3,580.00
Costo Total S/ 7,324.53

Financiamiento

Para la finalidad de la investigacion seré autofinanciado en su totalidad.



Cronograma de ejecucion
Se establece un cronograma con los tiempos estimados por cada etapa de elaboracion del proyecto de investigacidon el cual adjuntamos a continuacion.
Figura 1

Cronograma de ejecucién

21 tri 3, 2021 tri 4, 2021 tri 1, 2022 tri 2, 2022 tri 3, 2022
Mombre de tarea ~ | Duracien » Comienzo ~ Fin ~ || jun  jul ago sep oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago | sep
1 Formulacion del 3 mss mar 1/06/21 lun 23/08/21 )—Il ] :
Problema
2 Marco Tedrico 1ms mar 24,/08/21 lun 20/09,/21 ==,
3 | a Antecedentes 45 dias mar 21/09/21 lun 22/11/21 i=
4 Nacionales 30 dias mar 21/09/21 sab 30/10/21 'l
5 Internacionales 30 dias mar 12,/10/21 lun 22/11/21
5 |« Aplicacion de Intrumento 60 dias mié 24/11/21 mar 15/02/22
7 Fecoleccion de datos 30 dias mié 24/11/21 mar 4/01/22 I—I]
E Pre test
g 8 Fecoleccion de datos 30 dias mié 5/01/22 mar 15/02/22 [ )
& Pos test
E % | 4 Resultados a0 dias jue 17/02/22 mié 22f06/22 [—— 1
E 10 Procesamiento de 45 dias mié& 16/02,/22 mar 19/04/22 Iv 1
= Datos
S 19 Analisis de Datos 45 dias mié 16/02/22 mar 19/04/22 1< 1
12 Redactar Documento de 15 mss mar 1/06/21 lun 25/07/22 |
Investigacion
13 Sustentacidn de Tesis 1 dia lun 1/08/22 lun 1/08/22

Nota. En la figura se grafica nuestro cronograma de ejecucion el cual es de elabocion propia.
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Carta P. 0612-2022-UCV-VA-EPG-F01/)

Pedro Le6n Caucoto
Gerente de Administracion y Finanzas
PROMET PERU SAC

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a PAZ SAMAME, PERCY; identificado con DNI N°
10756401 y con cédigo de matricula N° 7000906354; 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 MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion titulado:

Sistema de Informacién para la Gestién del Servicio de Atencién de Soporte de Tl en una Empresa
Privada, Lima 2022

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacidn, en la institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador PAZ SAMAME, PERCY
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 atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
squiagola Aranda
Jefa
Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos

Somos 2 umvers@ad de los fFIYI B O
que quieren salir adelante. — ;
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Yo, ACUNA BENITES MARLON FRANK, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
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INFORMACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de
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PERCY, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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